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O presente trabalho, tem como objectivo principal contribuir para a 
compreensão das motivações e critérios associados ao uso de processos 
alternativos de serviço. Em particular, neste estudo são analisadas 
comparativamente duas alternativas de serviço no contexto específico da 
grande distribuição de retalho: sistemas de check-out tradicional e sistemas de 
check-out de livre serviço. O trabalho pretende aportar um contributo para a 
temática do desenho de processos de serviço, a partir da análise das 
percepções de qualidade dos utilizadores. 
A partir de uma revisão de literatura preliminar, e de um cojunto de visitas 
exploratórias à empresa, foram identificadas um conjunto de variáveis 
pertinentes na avaliação de processos de serviço. Estas variáveis permitiram a 
formulação de um conjunto de questões dirigidas aos utilizadores de cada tipo 
de serviço através de um inquérito. 
A análise de dados levada a cabo pretendeu dar resposta a duas grandes 
questões de investigação: a análise da satisfação dos clientes, dos distintos 
processos de serviço, relativamente a diferentes aspectos de qualidade; a 
investigação da influência das diferentes variáveis de qualidade na escolha e 
satisfação com a alternativa de serviço. A análise de dados contemplou por um 
lado a exploração da informação qualitativa recolhida nas visitas exploratórias, 
e por outro lado, a aplicação de técnicas de estatística multivariada aos dados 






























The main objective of this work was to contribute to the understanding of the 
motivation and criteria associated to the use of service delivery alternatives. In 
the study two delivery alternatives are addressed in the specific context of retail 
services: self-service check-out systems and employee assisted check-out 
systems. The study aims to contribute to the field of service process design, 
based on the analysis of the quality perceptions of service users. 
The work involved a preliminary literature review and a set of exploratory visits 
to the company, which enabled the identification of a set of variables which 
influence customers’ assessment of the quality of service processes. Such 
variables were used to develop a customer questionnaire applied in the store to 
the users of the distinct check-out alternatives. 
Data analysis was conducted for addressing two main research questions: the  
Investigation of customer satisfaction with various quality issues of the service 
process; and the investigation of the influence of the various quality varibles for 
customer choice and satisfaction with the service alternatives. Such work 
involved, on the one hand the analysis of the qualitative information gathered in 
the exploratory visits to the company, and, on the other hand the application of 
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1. Introdução e Motivação 
O presente trabalho tem como objectivo principal contribuir para a compreensão das 
motivações e critérios associados ao uso de processos alternativos de serviço. Em 
particular, neste estudo são analisadas comparativamente duas alternativas de serviço 
no contexto específico da grande distribuição de retalho: sistemas de check-out 
tradicional versus sistemas de check-out de livre serviço. Pretende-se assim dar um 
contributo para a temática do desenho de processos de serviço, a partir da análise dos 
critérios de escolha, experiências e avaliações dos utilizadores. 
A gestão das operações nos serviços cada vez mais impõe novos desafios quando 
comparada com a gestão das operações na indústria, sendo que nos serviços o 
contacto com os clientes é muito maior do que nas operações de fabrico (Pinto, 2006). 
Neste contexto, este trabalho pretende recolher junto dos clientes (utilizadores do 
serviço) um conjunto de informação que contribua para a compreensão do impacto 
que processos alternativos de serviço podem ter nas experiências e consequentes 
decisões dos clientes. Segundo Pinto (2003), o sucesso das operações de serviço é 
influenciado pelo desenho dos respectivos processos de serviço, sobretudo em 
situações de forte participação e envolvimento de diferentes actores. E, ainda segundo 
a mesma autora, é importante assegurar que os serviços são desenhados e prestados 
para servir as necessidades dos clientes. Em consonância com estas preocupações, o 
estudo levado a cabo aborda processos de serviço com significativa participação do 
cliente.  
O trabalho realizado contemplou a recolha de um conjunto de informação preliminar 
relativa aos processos de serviço em estudo, permitindo a sua descrição e a 
compreensão do tipo de utilização e experiencia proporcionada aos clientes. Esta 
recolha envolveu uma série de visitas à organização, assim como a recolha de 
informação junto de elementos da empresa directamente envolvidos no desenho e 
operações dos processos de serviço em análise. Este trabalho, em conjunto com a 
revisão de literatura específica sobre decisões de adopção de alternativas de serviço, 
foi orientado de modo a serem identificadas um conjunto de variáveis relevantes na 
escolha e avaliação das alternativas de serviço por parte dos clientes. Numa segunda 
fase foi desenvolvido e aplicado um inquérito aos clientes utilizadores de ambas as 
alternativas de serviço. Com o inquérito pretendeu-se investigar em que medida 
diferentes variáveis relativas à qualidade dos processo de serviço, explicam diferenças 
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na satisfação dos clientes, assim como a própria escolha entre as diferentes 
alternativas de serviço,  
O presente trabalho constituiu um desafio, através do qual se pretendeu dar um 
contributo para a temática da gestão das operações nos serviços, a partir da análise 
das escolhas e experiências dos utilizadores de diferentes ofertas de prestação de um 
serviço. A motivação para a realização deste trabalho é acrescida por duas ordens de 
razões: por um lado a crescente importância das actividades de serviço nas 
economias actuais, e, por outro lado pela generalização da oferta de diferentes 
alternativas de serviço por parte das empresas, como por exemplo opções de self-
service.  
O presente projecto, onde se descreve com detalhe a metodologia e os resultados 
deste trabalho, encontra-se estruturado da seguinte forma: um primeiro capitulo que 
apresenta uma breve introdução e descrição do projecto de investigação desenvolvido; 
um segundo capítulo que destaca alguns aspectos da revisão de literatura efectuada, 
contemplando: uma definição do conceito de serviço e das suas características, uma 
descrição da temática de desenho de serviços, com particular enfoque na participação 
dos clientes, e uma terceira parte relativa à identificação de um conjunto de 
determinantes que influenciam as decisões dos clientes relativas à escolha e avaliação 
de alternativas de serviço, segue-se um terceiro capítulo que descreve 
detalhadamente os objectivos desta investigação e a metodologia seguida na recolha 
de dados, e finalmente o capítulo final é dedicado à análise dos dados e à discussão 
dos resultados. Terminado o presente projecto com um capítulo com as respectivas 




2. Revisão da Literatura e Enquadramento Conceptual 
Neste capítulo é apresentada a revisão da literatura que foi efectuada para 
contextualizar e formular adequadamente o estudo, assim como para suportar a 
recolha de informação levada a cabo, em particular, o desenho dos inquéritos a aplicar 
aos utilizadores do serviço em análise. 
Com a revisão de literatura pretendeu-se definir e caracterizar as actividades de 
serviços, identificando os principais desafios de gestão que lhe são específicos. Em 
particular, pretendeu-se compreender de que forma o envolvimento dos clientes na 
produção de serviços se traduz em implicações quer ao nível da qualidade e 
satisfação dos clientes, quer ao nível de desenho e gestão de processos de serviços. 
Finalmente, procurou-se investigar quais as variáveis que têm vindo a ser identificadas 
para explicar as preferências e as percepções dos clientes relativamente a processos 
alternativos de serviços. A revisão da literatura encontra-se assim organizada em três 
partes: um primeiro subcapítulo onde se apresentam as principais definições e 
características dos serviços. Um segundo subcapítulo onde se revêem os contributos 
relativos à participação dos clientes nos processos de serviço – quer no que respeita 
às suas implicações para a qualidade e para a satisfação, quer no que se refere ao 
desenho de processos de serviços, O terceiro subcapítulo é dedicado à revisão da 
literatura sobre a escolha de processos alternativos de serviço, pelos clientes, 
nomeadamente no que se refere à adopção de opções de self-service versus os 
processos de serviço tradicionais.  
 
2.1 Definição e caracterização das actividades de serviços  
Segundo Pinto (2006), os serviços encontram-se no núcleo da actividade económica 
de qualquer país desenvolvido. Este sector também designado por sector terciário, 
ocupa a maior fatia de mão-de-obra activa dos países mais desenvolvidos. A 
tendência de crescimento dos serviços nas últimas cinco décadas foi bastante 
acentuada, o que se traduziu no seu aumento e diversificação, bem como no emprego 
de cada vez mais pessoas, sendo o seu peso na economia cada vez maior. 
O sector de serviços tem registado um crescimento significativo nas Economias, 
representando já cerca de 60% do PIB e do volume de emprego num grande número 
de economias desenvolvidas (IfM 2008). Além do crescimento do número de 
empresas de serviços, a própria produção de bens tem cada vez mais uma prestação 
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de serviços associada Eiglier and Langeard (1991). Este crescimento tem suscitado 
um crescente interesse na análise de problemas de gestão específicos deste tipo de 
actividades.  
Em todo o lado é possível identificar empresas prestadoras de serviços e exemplos de 
serviços em empresas industriais Pinto (2006). Ainda segundo Pinto (2006), os 
serviços não são apenas importantes na indústria, sendo também factores de 
desenvolvimento da qualidade de vida das sociedades. 
A importância dos serviços na economia, segundo Pinto (2006), pode ser demonstrada 
através do seu peso no PIB das nações, na criação de emprego, e pela análise das 
tendências e transformações que a economia mundial está a viver. Assim segundo a 
autora, a inovação e as tendências sociais baseadas na alteração demográfica criaram 
a necessidade de novos serviços, aumentado assim o crescimento do sector. Além 
destes dois factores, a autora ainda refere outros factores que incentivaram o aumento 
da procura nos serviços, tais como: a melhoria da qualidade de vida e mais tempo 
livre, a crescente urbanização, as alterações demográficas, as mudanças 
socioeconómicas, o aumento da exigência e da sofisticação dos clientes e a evolução 
tecnológica que tem melhorado a qualidade dos serviços.  
 
Definir o conceito de serviço é uma tarefa difícil, mas segundo Goldstein, Johnston et 
al. (2002) o conceito de serviço no contexto das operações pode ser descrito como o 
que será feito, para satisfazer as necessidades e desejos dos clientes e como isso 
será alcançado. O conceito de serviço tem claramente um papel chave no 
desempenho da concepção e no seu desenvolvimento, não apenas como elemento 
central do processo de design, mas como um meio de concretizar o serviço. Outros 
autores como Johnston and Clark (2002), utilizam os seguintes elementos na definição 
de conceito de serviço: (1) Processo de serviço (a forma como o serviço é entregue), 
(2) Experiência do serviço, (3) Resultado do serviço (o que o cliente recebe), (4) Valor 
do serviço. Nesta definição estão incluídos todos os elementos que constituem o 
serviço, bem como todos os elementos que a organização afecta à produção desse 
mesmo serviço (como por exemplo pessoas e equipamentos).  
Segundo Pinto (2003), um serviço pode ser definido como uma combinação de 
resultados e experiências prestadas e recebidas por um cliente, apresentando-se o 
serviço como um processo constituído por um conjunto de actividades mais ou menos 
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intangíveis que, geralmente, mas nem sempre, são concretizadas por interacção entre 
o cliente e os recursos (humanos ou físicos, ou informáticos) da entidade prestadora 
do serviço, actividades essas que são prestadas como soluções para os problemas do 
cliente. 
Algumas características específicas dos serviços têm motivado alguma discussão 
sobre a aplicabilidade neste contexto do conhecimento de gestão de operações 
tradicional. Por exemplo, autores como Fitzsimmons & Fitzsimmons  (2000) 
sublinharam que características como a intangibilidade e a simultaneidade de 
produção e consumo nos serviços colocam desafios à produção no que concerne, 
desde logo a impossibilidade de armazenamento. 
Segundo, Fitzsimmons & Fitzsimmons, (2000) as principais características dos 
serviços são:  
- A participação do cliente no processo de serviço (o cliente é o elemento, que constitui 
a entrada do sistema de operações. Além da simultaneidade entre produção e 
consumo, o cliente participa por sua vez no processo de produção, sendo que para o 
cliente, o serviço é uma experiência que ocorre nas instalações da empresa 
prestadora do serviço. Nestes termos, o resultado do serviço tem um alto grau de 
participação do cliente. Devido à presença do cliente durante o processo de serviço, 
há limites referentes ao tempo que os clientes estão dispostos a esperar pela 
prestação do serviço.  
- A produção e consumo simultâneos de serviços: nos serviços a produção acontece 
ao mesmo tempo que o seu consumo, portanto, não podem ser armazenados.  
O facto da produção e consumo serem simultâneos, nos serviços, elimina por vezes 
muitas oportunidades de controlo da produção. O facto de não se poderem armazenar, 
implica que a capacidade produtiva que não for utilizada é totalmente perdida. Esta 
simultaneidade implica, portanto, que o controlo da qualidade seja executado durante 
o processo, uma vez que se ocorrerem falhas elas são perceptíveis pelo cliente. 
 - Intangibilidade: Os serviços são experiências que o cliente adquire, enquanto que os 
produtos são objectos que podem ser adquiridos. A intangibilidade dos serviços torna 
difícil avaliar os seus resultados e a sua qualidade. Os serviços assumem um carácter 
subjectivo, pois eles não podem ser trocados ou adquiridos pelo cliente.  
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Os parágrafos anteriores ilustram algumas das especificidades tipicamente 
reconhecidas nas actividades de serviços assim como consequentes implicações para 
as operações, controlo, etc. A participação dos clientes na produção de serviços é 
uma dessas características que nos interessa explorar particularmente neste trabalho. 
Assim, na secção seguinte são exploradas mais em detalhe as suas implicações. 
 
2.2 Desenho do processo de serviços  
 O facto do cliente participar em maior ou menor grau no processo de prestação de 
serviço determina a heterogeneidade do serviço. Pinto (2003) refere que na realidade 
o serviço apresenta variabilidade de acordo com a intervenção humana. Assim, a 
consistência dos resultados é por vezes difícil de assegurar, podendo variar de cliente 
para cliente, de colaborador para colaborador e de dia para dia.  
 De acordo com Frei (2006) a presença dos clientes no processo produtivo pode 
originar múltiplas formas de variabilidade que comprometem a produtividade. Estes 
diferentes tipos de variabilidade podem ser descritos como: variabilidade na chegada 
(nem todos os clientes querem o serviço na mesma altura, nem os mesmos serviços), 
variabilidade nos pedidos, variabilidade na capacidade para executar tarefas no 
processo de obtenção do serviço (grau de energia necessária em todas as tarefas 
para receber o serviço, torna-se mais importante quando os clientes são participantes 
activos na produção e prestação de um serviço), variabilidade na motivação para 
desenvolver esforço e realizar essas tarefas e, finalmente a variabilidade derivada da 
própria subjectividade nas avaliações dos resultados de serviço obtidos (os clientes 
variam as suas opiniões sobre o que significa ser bem tratado na prestação do 
serviço). Consequentemente, esta participação dos clientes tem implicações para a 
própria percepção de valor do serviço obtido Heskett and Schlesinger (1994). 
 Segundo outros autores Fitzsimmons and Fitzsimmons 2000; Sampson 2000; 
Sampson and Froehle (2006), o cliente é visto como um input, que é transformada 
pelo processo de serviço, quer como uma saída com um determinado grau de 
satisfação. A presença do cliente, no processo de serviço, ilustra a ideia de que a 
produção de serviços não envolve um sistema fechado como na indústria tradicional. 
Os empregados dos serviços interagem directamente com os clientes, o que leva a 
que as impressões dos clientes tenham influência sobre a qualidade do serviço, 
baseando-se na experiência da totalidade do serviço prestado. A presença dos 
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clientes enquanto parte activa do processo de produção de um serviço pode originar 
desafios importantes na eficiência destas actividades e nas avaliações dos resultados 
de serviço obtidos. Pode-se, assim dizer que nos serviços o processo faz parte do 
resultado final obtido e avaliado pelos clientes.  
Assim, o conceito de serviços como um sistema aberto permite uma visão do cliente 
como produtor, que incluiu a sua participação activa, podendo assim aumentar a 
produtividade, o que, por sua vez, pode alargar a margem competitiva. 
Segundo Roldão (2007), a concepção de um serviço deve ter em conta, 
particularmente, o grau de contacto dos clientes com o serviço. Quando existe um 
grau reduzido de contacto (por exemplo, em agências de publicidade), a concepção do 
serviço torna-se mais simples. Quando o contacto com o cliente é intenso (como por 
exemplo, em estabelecimentos de venda), a concepção do serviço é, naturalmente, 
mais complexa. 
Por sua vez, enquanto que na sequência de desenvolvimento de um produto se pode 
distinguir perfeitamente entre o produto e o processo da sua fabricação, no caso de 
um serviço o processo e o “produto” (serviço) têm de ser desenvolvidos 
simultaneamente, pois os serviços contêm muitos atributos intangíveis, parte dos quais 
são conseguidos por via dos meios e dos processos utilizados (Roldão, 2007). 
Muitas vezes a forma como o serviço é desenvolvido depende da maior ou menor 
interferência do cliente, por esta razão e segundo o Roldão (2007), os serviços podem 
ser classificados de acordo com o grau de contacto do cliente com o serviço, ou seja, 
o nível de envolvimento do cliente no sistema de produção do serviço. Assim, estes 
podem ser classificados como serviços de contacto intenso (onde o cliente faz 
continuamente parte do sistema de serviço), serviços de contacto médio (em que o 
cliente faz parte do sistema de serviço, mas não integralmente) e serviços de contacto 
reduzido (em que a maioria do sistema de serviço funciona sem presença do cliente). 
Diferentes autores apresentam tipologias diversas que, segundo os mesmos, 
permitem uma melhor diferenciação dos diversos tipos de serviços. Segundo Pinto 
(2003), a classificação dos serviços pode ser distinguida em três tipologias, utilizando 
as seguintes variáveis na sua distinção: a focalização no equipamento versus a 
focalização nas pessoas; o tempo de contacto; a padronização versus customização 
da oferta; a amplitude de decisão dos colaboradores na prestação de serviço ( o peso 
do back office relativamente ao front office na criação de valor), o relevo dado ao 
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produto em detrimento do processo e o volume de actividade do serviço, com base 
nestas características podem definir-se três tipos de serviços: os serviços 
profissionais, os service shop e os serviços de grande consumo (mass services). 
Assim os serviços profissionais, incluem aqueles em que existem poucas transacções, 
sendo estas orientadas para o processo, em que o tempo de contacto e relativamente 
longo, e em que grande parte do valor acrescentado é dado  pelo front office e onde se 
verifica grande amplitude de decisão na resposta às necessidades do cliente. 
Os serviços de grande consumo são prestados por organizações onde se verificam 
muitas transacções. A oferta é, orientada para o produto, o valor acrescentado é dado 
pelo back office e o pessoal de contacto tem uma reduzida liberdade de decisão. 
Nos service shop encontram-se situações de serviços de características intermédias 
entre as que se verificam para os serviços profissionais e os de grande consumo. 
 
O tempo de contacto corresponde, segundo (Pinto, 2003), ao período de tempo, por 
transacção, em que o cliente está no sistema (minutos, horas, dias,...). Este, por sua 
vez, traduz-se na presença física do cliente na prestação do serviço, medindo-se 
através da percentagem de tempo que o cliente esta no sistema relativamente ao total 
do tempo que é necessário para o servir. 
Quando o serviço é orientado para o produto, a ênfase no produto é determinada por 
aquilo que o cliente compra (o importante é o quê). Num serviço orientado para o 
processo o mais relevante é a forma como o cliente recebe o serviço. 
Segundo Pinto (2003), este modelo inclui ainda um indicador do volume da actividade 
de serviço, que resulta do cruzamento de todas as variáveis já referidas, e que é dado 
pelo número de clientes processados por uma unidade de serviço, por dia.(Pinto 
2003), refere que os serviços são processos de transformação ou resultados, que 
apresentam as características de intangibilidade, heterogeneidade e simultaneidade. 
Assim segundo Pinto (2006), há dois ingredientes fundamentais nos serviços: o 
resultado do serviço e a experiência do serviço. Mesmo que eles sejam abordados 
isoladamente, o seu desenvolvimento resultante dos dois aspectos.  
Segundo a mesma autora, a experiência do serviço refere-se à experiência directa que 
o cliente recebe no acto da realização e resulta de alguns aspectos tais como: o grau 
de personalização e inovação dos serviços; a importância ou a atenção dada ao 
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cliente no acto da realização; sensações e bem-estar transmitidos durante a 
realização; capacidade de resposta da unidade prestadora de serviços; formação e 
treino dos colaboradores em contacto directo com o cliente; intimidade, atenção, 
cortesia e discrição do serviço prestado; facilidade no acesso.  
O resultado (output) do serviço é avaliado em termos do valor entregue ao cliente, ou 
seja, é algo (tangível ou não) que o cliente espera receber ou experimentar no final do 
serviço prestado (Pinto, 2003). 
Segundo Fitzsimmons and Fitzsimmons (2000), a avaliação da qualidade dos serviços 
surge ao longo do processo de prestação, que geralmente ocorre no encontro entre o 
cliente e um funcionário. Segundo Grönroos (2000), a qualidade percebida do serviço 
é o grau e a direcção da discrepância entre as expectativas e as percepções do 
consumidor. A Qualidade é percebida pelos clientes através da comparação que estes 
fazem entre as suas expectativas e experiências, relativamente a uma série de 
dimensões da qualidade. 
Segundo Grönroos (2000), os clientes avaliam a qualidade do serviço relativamente a 
uma série de atributos que podem ser categorizados em duas dimensões: a dimensão 
técnica, relacionada com o resultado do serviço, e a dimensão funcional, relacionada 
com o processo. A dimensão técnica da qualidade é constituída por aquilo que os 
clientes recebem nas suas interacções com a empresa, é o resultado da prestação do 
serviço. A dimensão funcional da qualidade encontra-se na forma como o serviço é 
prestado, isto é, na forma como o cliente experimenta e recebe o serviço. 
Além destas dimensões Pinto (2003) acrescenta mais cinco dimensões, tal como 
outros autores, Fitzsimmons and Fitzsimmons, (2000), Parasuraman, Zeithaml et al. 
(1985): tangibilidade, fiabilidade, capacidade de resposta, confiança e segurança e 
empatia. Para os autores estas dimensões têm o seguinte significado: a tangibilidade 
caracteriza tudo o que se refere à aparência dos elementos físicos e humanos, a 
fiabilidade traduz a capacidade da empresa em prestar o serviço de forma digna e 
cuidada; a capacidade de resposta informa da disponibilidade da organização para 
ajudar os clientes e prestar um serviço rápido: a confiança e segurança dão indicação 
sobre o conhecimento e a cortesia dos empregados, bem como, sobre a sua 
capacidade para criar confiança e segurança; a empatia exprime o cuidado e a 
atenção individual dados ao cliente.  
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De acordo com as investigações de Parasuraman, Zeithaml et al. (1985), a qualidade 
do serviço, entendida como qualidade percebida do serviço, resulta da avaliação que é 
feita pelo cliente, a qual é mais difícil do que quando temos bens, sendo esta 
dificuldade justificada por dois motivos (i) um, pelo facto do cliente avaliar a qualidade 
do serviço não somente pelo resultado do serviço, mas também pela avaliação do 
processo de prestação do serviço; (ii) e outro, que se prende com o menor número de 
características experienciais que integram uma oferta de serviço. Nas investigações 
dos autores, utilizaram-se as propriedades isoladas para ilustrar que o que difere nos 
serviços é a natureza das características que os clientes avaliam, distinguindo nos 
bens três tipos de propriedades: propriedades de pesquisa, propriedades experienciais 
e propriedades credenciais. Segundo os autores, as propriedades de pesquisa 
constituem os atributos que o consumidor pode determinar antes da compra, como por 
exemplo a cor, o estilo, o preço e o cheiro. As propriedades experienciais são, 
atributos passíveis de serem conhecidos apenas após a compra ou durante o seu 
consumo. Enquanto que as propriedades credencias constituem, segundo os mesmos 
autores, características que o consumidor pode considerar impossíveis de avaliar 
mesmo após a compra e o consumo, como por exemplo a competência profissional. 
Em suma, a qualidade de um produto que possuiu muitas propriedades de pesquisa é, 
geralmente, mais fácil de avaliar do que a daquele que tem mais características 
experienciais. 
 
2.3 Escolha entre processos alternativos de serviço  
A motivação da escolha das várias alternativas de serviço, por parte dos clientes, é um 
tema que tem motivado vários trabalhos na área da gestão dos serviços, em particular 
a temática da adopção de alternativas de self-service tem motivado numerosos 
contributos. 
Sendo evidente que a tecnologia tem facilitado o encontro de serviço e é percebida 
como uma experiência interessante para o cliente, qualquer alteração no serviço, 
como a introdução de novas tecnologias, deve ser aplicada consoante as 
necessidades dos clientes. 
Assim, do ponto de vista dos fornecedores de serviços, a introdução da tecnologia no 
self-service oferece oportunidades para aumentar a velocidade de entrega, precisão, 
personalização, redução de custos, aumentar a produtividade, aumentar a cota de 
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mercado, aumentar a satisfação do cliente, aumentar a reputação através da 
diferenciação da tecnologia. 
Segundo Curran, Meuter et al. (2003), o self-service permite ultrapassar dificuldades 
nos encontros interpessoais, controlando a heterogeineidade e percecibilidade da 
entrega do serviço, possibilitando que o cliente já não tenha que lidar com o mau 
humor do empregado, melhorando o ambiente do encontro do serviço. Também o  
permite aos clientes uma maior precisão de expectativas, tendo assim uma 
experiência semelhante de cada vez que o serviço é utilizado. 
Alguns dos benefícios na utilização da tecnologia de self-service são a economia de 
tempo, um maior controlo na prestação de serviço, a redução do tempo de espera e 
um maior nível de personalização percebida, o prazer em utilizar a tecnologia, 
eficiência, flexibilidade e alegria espontânea. Mas, por outro lado, há consumidores 
que vêm a introdução da tecnologia como uma causa de ansiedade e de stress para 
os clientes, que não se sentem confortáveis em a utilizar. 
Outros vêm o encontro de serviços como uma experiência social e, por isso, preferem 
lidar com pessoas em vez de utilizar a tecnologia, outros consideram que o custo da 
aprendizagem no uso da tecnologia é elevado para valer a pena a sua utilização. 
Segundo Curran (2003), para compreender o uso dos sistemas self-service, tem-se 
que analisar as múltiplas atitudes hierárquicas, e perceber que a grande utilização por 
parte dos utilizadores não é o único indicador de sucesso. A introdução de novas 
tecnologias, segundo Curran (2003), permite que o cliente produza um serviço 
independentemente da intervenção directa do empregado. E, segundo o mesmo autor, 
o enorme investimento quer em tempo, quer em dinheiro para implementar, projectar e 
gerir o sistema de self-service, é crítico pelo que as empresas devem procurar 
compreender as decisões do consumidor para decidirem se devem ou não utilizar a 
tecnologia de self-service. 
Os factores críticos que influenciam as intenções dos clientes na utilização da 
tecnologia de self-service, segundo Curran (2003), são: a velocidade das tecnologias, 
a facilidade da utilização da tecnologia, problemas de download, tecnofobia, e o 
impacto da tecnologia na experiência do cliente. 
Segundo diversos estudos realizados pelo mesmo autor, existem várias atitudes que 
podem levar o cliente a utilizar a tecnologia de self-service, podendo assim verificar-se 
que há forças que podem levar as pessoas a usar a tecnologia, como por exemplo, a 
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atitude do consumidor em relação aos trabalhadores e a atitude em relação à 
tecnologia. 
Outros autores como Weijters, Rangarajan et al. (2007), consideram como motores 
das atitudes dos clientes em relação à tecnologia self-service a percepção da utilidade 
percebida, a facilidade de uso, confiabilidade e a diversão. 
O autor considera a satisfação do cliente como um resultado económico importante 
em relação ao uso da tecnologia self-service, sendo um factor determinante para a 
retenção dos clientes, conduzindo a lucros mais elevados. 
Além disso, outro factor que o autor considera importante é o tempo em fila de espera, 
que sendo determinante para a avaliação do serviço, torna-o uma motivação 
importante para os clientes usarem a tecnologia de self-service. 
A facilidade com que os consumidores utilizam a tecnologia afecta positivamente a sua 
atitude em relação à mesma. Outro factor que está relacionado com atitudes positivas 
em relação à tecnologia é a confiabilidade que o cliente tem no uso da mesma. Outros 
percebem a utilização da tecnologia de self-service, como uma forma divertida de 
fazer as suas compras, o que implica que tenham atitudes positivas face à tecnologia. 
Outros autores como Dabholkar, Bobbitt et al. (2003), referem que a tecnologia de self-
service é vista como algo que exige muito esforço por parte dos utilizadores. As 
empresas que implementam este tipo de tecnologia têm como objectivo oferecer um 
serviço melhor aos seus clientes. O autor ainda refere que a facilidade de utilização da 
tecnologia é um factor determinante para a qualidade do serviço. 
Uma outra questão, estudada por Weijters, Rangarajan et al. (2007), tem a ver com as 
variáveis demográficas e sua influência na utilização da tecnologia self-service, no 
modo como se esta utilização difere consoante os níveis de educação, género e idade. 
Outros autores, como Meuter, Ostrom et al. (2003), além das variáveis anteriores 
ainda considera o nível salarial dos consumidores. Segundo o estudo realizado por 
Weijters, Rangarajan et al. (2007), os clientes com um nível de escolaridade mais 
elevado têm atitudes mais positivas relativamente ao uso da tecnologia. Nos estudos 
realizados pelo autor mostram que os mais jovens têm mais atitudes positivas em 
relação à intenção de uso da tecnologia do que os mais velhos. Também as mulheres 
apresentam atitudes mais positivas relativamente à utilização do self-service, quando 
este está relacionado com a facilidade de utilização. 
 20 
 
E, segundo o autor, a preferência dos consumidores pela novidade varia de acordo 
com as variáveis demográficas.    
Segundo Meuter, Ostrom et al. (2003), as empresas estão cada vez mais a utilizar a 
tecnologia, para melhorar as operações, aumentar a eficiência e fornecer benefícios 
funcionais aos seus clientes, tais como conveniência, disponibilidade, facilidade de uso 
e economia de tempo ou ainda benefícios intrínsecos, como o gozo ou o sentimento 
de dependência. 
Mas, por sua vez, mesmo quando os clientes vêem vantagens em usar a tecnologia 
self-service, podem evitar a sua utilização se não se sentirem confortáveis com a 
mesma. E, segundo os estudos de Davis (1989), as pessoas tendem a usar ou não 
uma aplicação na medida em que acreditam que ele as ajudará a executar melhor o 
seu trabalho. Davis (1989), considera que os determinantes principais da utilização da 
tecnologia são a utilidade percebida e a facilidade de utilização. Deacordo com o 
mesmo autor e  Chau (1996), a eficácia exerce influência sobre as decisões dos 
consumidores em lidar com a tecnologia, logo, tanto a facilidade de uso como a 
eficácia são influentes nas preferências dos utilizadores. 
De todos os determinantes estudados anteriormente pelos autores, o presente estudo 
vai assim utilizar os seguintes: a rapidez (velocidade), a facilidade de utilização, a 
experiência, a eficiência, a flexibilidade, a facilidade de uso a confiança, a eficácia, a 
idade, o género e a educação.   
Segundo Reinders, Dabholkar et al. (2008), os prestadores de serviços introduzem 
cada vez mais tecnologias, para incentivar os consumidores a realizarem os serviços 
por si memos, permitindo substituir a interacção dos funcionários e assim diminuir 
custos, aumentar a produtividade e criar uma maior homogeineidade do ambiente de 
serviço vindo assim reforçar os estudos feitos pelo autor anterior.  
A introdução e uma tecnologia como self check-out, nos supermercados, faz com que 
o cliente seja forçado a usar a tecnologia de auto-serviço. Por vezes os consumidores 
têm várias atitudes negativas face à introdução de novas tecnologias, isto acontece 
porque os consumidores têm que mudar os seus comportamentos, sem serem 
consultados sobre as mudanças, sentindo-se por isso manipulados para adoptar a 
inovação. 
Ainda segundo os estudos de Reinders, Dabholkar et al. (2008), as atitudes negativas 
podem ser compensadas quando existe uma interacção com um funcionário, sendo 
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este o recurso, quando ocorrem falhas durante o self check-out ou mesmo quando os 
consumidores precisam de ajuda. Assim, o consumidor pode pedir ajudar ao 
funcionário de serviço para o esclarecimento de dúvidas em relação ao passos a 
tomar no uso da tecnologia. A possibilidade de interacção com um funcionário permite 
que os clientes tenham uma liberdade de escolha no tipo de serviço, uma vez que é 
garantido o apoio se algo correr mal ou se ocorrer situação embaraçosa. 
Segundo os estudos realizados por Reinders, Dabholkar et al. (2008), os 
consumidores têm uma maior disposição para utilizar o serviço de self check-out 
quando um funcionário está disponível para fazer a demonstração da tecnologia. 
Assim, o facto do consumidor ter a opção de ter a interacção com o funcionário 
permite uma maior liberdade, e por consequência, ter atitudes mais positivas quer para 
com a utilização das tecnologias, quer para com o prestador de serviços.  
O facto do consumidor ter experiências anteriores com a tecnologia de self check-out, 
de um modo geral permite aumentar a probabilidade para futuras utilizações de novas 
opções de tecnologia. Assim os consumidores que têm mais experiências no uso de 
diferentes tipos de tecnologia, têm atitudes mais positivas relativamente à prestação 
do serviço. 
Quanto mais forem as atitudes positivas em relação ao prestador de serviço, maior 
será a probabilidade do consumidor passar a palavra positiva em relação ao serviço 
de self check-out. 
O facto do prestador de serviços oferecer várias opções de serviço, permite que os 
consumidores adoptem atitudes positivas quer em relação à tecnologia, quer em 
relação ao prestador do serviço Reinders, Dabholkar et al. (2008). 
Do estudo realizado por Reinders, Dabholkar et al. (2008), identificaram-se como 
determinantes para a opção pelo serviço do check-out a existência de um funcionário 
durante a utilização da tecnologia e a existência de experiências anteriores. 
Segundo os estudos realizados por Monsuwe, Dellaert et al. (2004) relativamente ao 
uso da internet, a intenção de fazer compras usando a tecnologia, não é apenas 
afectada pela facilidade de uso, utilidade e diversão que a tecnologia transmite, mas 
também por factores exógenos como as características do consumidor, factores 
situacionais, características do produto, experiências anteriores e a confiança neste 
tipo de compras. Mas, por sua vez, tem-se vindo a verificar um aumento do número de 
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consumidores que utiliza este tipo de tecnologia de informação para realizar as suas 
compras.   
No estudo do referido autor, são considerados cinco factores exógenos para a 
compreensão das atitudes do consumidor face ao uso da tecnologia como: 
características do consumidor, factores conjunturais, as características dos produtos, 
experiências anteriores e a confiança neste tipo de compras. As decisões dos 
consumidores em comprar usando este tipo de tecnologia, por sua vez também é 
influenciada pelas características dos produtos. Algumas das categorias de produtos 
são mais adequadas do que outras, sendo que a falta de assistência neste tipo de 
compra e a falta de contacto físico é um dos factores que influencia a sua compra. 
Outro factor segundo Monsuwe, Dellaert et al. (2004) e Phau and Poon (2000) é a 
necessidade de sentir, tocar, cheirar ou experimentar o produto, o que neste tipo de 
compra (on-line) não é possível. 
Assim produtos como livros, CDS, mantimentos e flores têm um maior potencial de 
serem comprados através da internet, uma vez que a incerteza relativamente à  
qualidade é inexistente, não sendo necessário a assistência física. Por outro lado, 
produtos de cuidados pessoais, como perfumes e loções ou produtos que necessitam 
de conhecimento pessoal ou experiência, como computadores e carros, são menos 
propensos a serem considerados. O facto do consumidor sentir a necessidade de 
sentir, tocar ou cheirar o produto, faz com que a sua intenção de fazer este tipo de 
compras seja baixa. No entanto, para outros produtos para os quais o consumidor 
requer certa privacidade de compra podem, levar a que a intenção de uso seja 
reforçada. 
Segundo Chang, Cheung et al. (2005) e Phau and Poon (2000), os produtos que são 
propensos a este tipo de venda são aqueles que apresentam um valor intangível e 
mais elevados na sua diferenciação. Para Chang, Cheung et al. (2005), este tipo de 
compra apresenta algumas vantagens como a economia de tempo, valor do produto 




2.4 Conclusões e implicações  
A revisão da literatura efectuada revelou a existência de um conjunto de 
características específicas dos processos de serviço, das quais destacamos (para o 
contexto deste trabalho) as seguintes: 
- A importância conjunta quer dos resultados directos dos processos de serviço, e da 
própria experiência do cliente durante a produção e entrega daqueles, para a 
qualidade e satisfação dos clientes; 
- A natureza aberta dos processos de serviço, em concreto, a possibilidade de 
incorporarem uma substancial participação dos clientes,  
- A existência de implicações importantes derivadas de participação do cliente para a 
qualidade final dos serviços. 
Consequentemente este trabalho explorou a convicção de que as escolhas dos 
clientes entre processos alternativos de serviço (assim como a sua respectiva 
satisfação) serão explicadas por estas características. De acordo com esta convicção, 
o trabalho realizado envolveu uma série de visitas à empresa em estudo e o 
desenvolvimento de um inquérito aos clientes, em que se exploraram os impactos de 
diferentes variáveis nas escolhas e satisfação dos utilizadores de duas alternativas de 
serviço: check-out (self-service) e check-out tradicional. 
Foram analisadas variáveis demográficas, variáveis relacionadas com a tecnologia e 




3. Objectivos e Metodologia de Investigação do Caso de Estudo 
O trabalho realizado pretendeu, analisar diferentes alternativas de serviço, mais 
concretamente diferentes formas de check-out, tendo como principal objectivo estudar 
se determinadas variáveis influenciam a preferência dos consumidores na escolha de 
uma determinada opção de serviço. Pretendeu-se também verificar se determinadas 
características dos produtos influenciam ou não a opção dos consumidores. A 
empresa de serviços sobre a qual incidiu a nossa investigação, oferecia três formas de 
check-out de produtos, das quais, no âmbito deste projecto foram estudadas apenas 
duas. Foram estudados dois sistemas de check-out dirigidos a clientes com poucos 
itens – designados sistemas de check-out rápido. Em concreto foi estudado um 
sistema de check-out em regime de self-service e um tradicional. Ambos dirigidos a 
clientes com cestos, ou seja com 15 itens no máximo. 
 Pretendeu-se, assim, analisar alternativas de serviço, com distinta participação do 
cliente e explorar como diferentes tipos de variáveis podem explicar a escolha do tipo 
de serviço de check-out.  
Para realizar o trabalho empírico, recorreu-se a diferentes formas de recolha de dados, 
que incluíram: a observação da prestação de serviço, a realização de algumas 
entrevistas a funcionários da empresa e a um inquérito. Numa primeira visita e 
entrevista realizada à chefe de caixa, recolheu-se diversa informação relativamente ao 
processo de serviço, nomeadamente à identificação das operações envolvidas nos 
dois tipos de prestação de serviço seleccionadas para a nossa investigação e o 
histórico de introdução de alternativas de serviço. A segunda visita e entrevista, 
realizada à Chefe de caixa e às operadoras de caixa, de cada tipo de serviço, permitiu 
identificar algumas das principais dificuldades sentidas por parte dos utilizadores do 
serviço, bem como a identificação dos problemas mais frequentes durante o processo 
de check-out. Foi também investigado qual a faixa etária que utiliza mais 
frequentemente cada tipo de serviço. Como resultado destas visitas e entrevistas 
procedeu-se ao desenho do fluxograma do processo de serviço (ver figura 1). Um 
outro tipo de recolha de dados, envolveu um pedido de dados internos à empresa 
relativamente ao número de clientes que utilizam cada tipo de serviço, tendo como 
objectivo identificar os dias de mais fluência à utilização do serviço e os de menos 
afluência (de modo a orientar a futura recolha de dados por questionário). 
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Finalmente esta investigação foi ainda suportada pela recolha de dados através da 
realização de um inquérito a clientes (ver anexo). 
 Sendo constituído por um conjunto de variáveis que pretendem explorar as opções 
dos clientes relativamente ao tipo de serviço escolhido e também a avaliação do 
mesmo, a recolha deste tipo de dados levou a várias visitas à organização em 
diferentes dias de acordo com os dias de pico e não pico, para que a nossa amostra 
de dados fosse homogénea. 
A revisão da literatura realizada, permitiu seleccionar um conjunto de determinantes 
que influenciam a escolha do sistema de serviço. Com base nessas variáveis foi 
então, construído o conjunto de questões a serem aplicadas aos utilizadores de cada 
tipo de serviço. As questões foram formuladas de modo a obter informação sobre: a 
satisfação dos clientes dos diferentes processos de serviço, relativamente a diferentes 
aspectos da qualidade do serviço. Deste modo o inquérito, foi organizado em 
diferentes grupos de questões: 
- Um grupo incluiu variáveis sócio demográficas (género, idade, escolaridade), que 
permitiram caracterizar os utilizadores de cada tipo de serviço; 
- Um outro grupo contemplou variáveis relativas ao sistema de serviço e às suas 
operações. Este grupo incluiu questões relativas a: facilidade de uso da tecnologia 
para o registo dos produtos, facilidade de uso da tecnologia no processo de 
pagamento, facilidade sentida na aprendizagem da utilização da tecnologia, clareza 
das instruções de uso da tecnologia de registo dos produtos, clareza das instruções de 
uso do sistema de pagamento, (estas questões são apenas aplicadas à opção de 
serviço self-service, porque são os utilizadores do serviço que executam este conjunto 
de operações no check-out). Adicionalmente incluiu um conjunto de questões para 
utilizadores de ambos os tipos de serviço tais como: a rapidez no processo de registo 
dos produtos, rapidez no processo de pagamento, eficácia do sistema de registo 
(ausência de falhas), eficácia do sistema de pagamento (ausência de falhas), 
segurança da transacção, espaço e disposição das caixas, tempo de espera na fila. 
Foram ainda incluídas questões direccionadas mais ao factor humano, como por 
exemplo, a simpatia do atendimento, prontidão na assistência na resolução de 
problemas e dificuldades. 
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 Foi também incluído um conjunto de questões relativas à frequência de utilização do 
serviço. Por exemplo, “semanalmente quantas vezes é que faz compras no 
hipermercado”, quantas vezes é que utiliza o serviço, quantos produtos é que leva. 
 - Um grupo constituído por questões em que se pretendia avaliar a qualidade do 
serviço. Aqui as questões incidiram sobre a qualidade do serviço em geral, a intenção 
de voltar a utilizar e de recomendar o serviço. 
 Além dos grupos de questões anteriores, o inquérito também é constituído por uma 
questão em que se pretende analisar que tipo de produtos é que constituem o cabaz 
dos utilizadores, o que permitirá investigar se existem produtos no cabaz que 
influenciam ou não a escolha do tipo de serviço a utilizar para a realização do check-
out. Finalmente incluíram-se duas questões abertas, em que se pretendeu recolher 
informação relativamente ao tipo de problemas mais frequentes na prestação do 
serviço, bem como algumas recomendações e melhorias a fazer na prestação do 
serviço.  




Objectivo de Avaliação Determinantes 
Sócio Demográficas Género 
Idade 
Escolaridade 
Sistema Facilidade de Uso da Tecnologia: 
Facilidade de Uso da Tecnologia/Sistema de Registo dos Produtos 
Facilidade de Uso da Tecnologia/Sistema de Pagamento 
Facilidade Sentida na Aprendizagem da Tecnologia 
Clareza das Instruções 
Clareza nas Instruções de Uso da Tecnologia de Registo dos Produtos 
Clareza nas Instruções de Uso do Sistema de Pagamento 
Rapidez 
Rapidez no Registo dos Produtos 
Rapidez no Processamento e Pagamento 
Eficácia da Tecnologia/Sistema 
Eficácia do Sistema de Registo (ausência de falhas, erros…etc.) 
Eficácia do Sistema de Pagamento (ausência de falhas, erros…etc.) 
Segurança 
Espaço e Disposição das Caixas 
 Tempo de espera na fila 
Simpatia 
Assistência na Resolução de Problemas 
Capacidade para a Resolução de Problemas 
Experiência de Uso do 
Sistema 
Semanalmente, quantas vezes faz compras neste hipermercado? 
Quantas vezes/com que frequência é que usa este tipo de caixas? 
Há quanto tempo é que utiliza este tipo de caixas (Self-Service)? 
Compra Quantidade de produtos  
Solicitação de factura 
Descontou algum tipo de talão promocional 
Solicitou a ajuda do funcionário? Para quê?  
Quanto tempo levou aproximadamente no processo de registo e pagamento? 
Tipo de categoria de produtos 
Satisfação Global Voltará a usar estas caixas 
Recomendara o uso destas caixas a outras pessoas 
Exploratória Tipo de problemas que encontra mais frequentemente 
Sugestão /recomendação para a melhoria do sistema 
Tabela n.º1  : Determinantes da Investigação 
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4. Resultados: Análise e Discussão 
Neste capítulo são apresentados os diferentes tipos de resultados obtidos através da 
recolha de dados. Numa primeira parte é apresentada a descrição pormenorizada do 
processo de serviço e suas operações envolventes, sendo estes dados recolhidos 
através visitas/entrevistas à organização feitas junto da responsável dos recursos 
humanos e da chefe de caixas, e ainda às operadoras de caixa. Nesta primeira fase, o 
objectivo principal foi identificar quais as operações dos vários tipos de serviço de 
check-out, e também identificar algumas falhas do sistema de check-out. Foi 
construído um fluxograma de processo de serviço resultante da recolha de dados 
realizada através da observação do processo (ver figura 1). 
Na segunda parte deste capítulo são apresentados os dados solicitados à empresa, 
dados esses que constam do sistema informático da mesma e que permitiram saber 
quais os dias de mais afluência à loja (ou seja os dias de pico) e os dias de menos 
afluência. Além disso, obtém-se também informação sabre o número de clientes que 
frequentam a loja. 
Foi depois com base no conhecimento sobre os dias de pico e não pico, que se 
definiram quais os dias a aplicar o inquérito, de modo a permitir recolher o conjunto de 
dados apresentados e discutidos posteriormente na terceira secção deste capítulo. O 
inquérito, permitiu analisar quer a satisfação dos clientes quer analisar as motivações 
que os levam a optar por determinado tipo de serviço, através de um conjunto de 
variáveis definidos previamente com base na revisão bibliográfica. 
Os dados foram analisados utilizando as seguintes técnicas estatísticas: Anovas, 
testes t, análise de clusters e análise discriminante. Oportunamente neste documento 
será contextualizado e comentadas as técnicas aplicadas. 
 
4.1 Descrição do Processo de Serviço  
Para recolher os dados relativos ao processo de serviço, realizaram-se duas 
visitas/entrevistas, com a colaboração da responsável dos recursos humanos, a chefe 
de caixa e ainda das colaboradoras das caixas. Um primeiro resultado destas visitas 
foi a identificação e designação de cada tipo de serviço a estudar: caixas check-out 
tradicionais (POS) e caixas de check-out livre serviço (Self-Service). 
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As POS tradicionais dividem-se em dois grupos: as POS tradicionais (onde se podem 
utilizar quer cestos, quer carrinhos) e as POS rápidas, onde o check-out é feito por 
clientes que optem por cestos. São consideradas rápidas, devido ao facto se 
recomendar ao cliente que leve apenas 10 produtos. Este facto por vezes não se 
verifica, pois os próprios cestos têm capacidade para mais de 10 produtos. Aliás um 
ponto apontado como negativo nestas caixas foi o facto de por não se admitirem 
clientes com carrinhos, estes frequentemente levam mais do que um cesto, o que 
afecta substancialmente a rapidez do serviço. No estudo foram apenas analisados 
dois tipos de check-out : as POS rápidas tradicionais e as caixas tipo Self-Service. 
 À data do estudo, na loja só se encontravam em funcionamento duas caixas de 
serviço check-out rápido Nas caixas de livre serviço (Self-Service), o número de 
produtos é também limitado (a 10 ou 15) e o acesso (uso) destas caixas é também 
limitado a clientes apenas com cestos. 
O processo de serviço, nas caixas check-out tradicional, pode ser  descrito da seguinte 
forma: o cliente após percorrer a superfície da loja seleccionando os produtos que 
necessita, dirige-se ao posto de check-out e coloca o cesto em cima de uma pequena 
plataforma. O operador recolhe os produtos e faz o seu check-out (registo) colocando-
os no saco, até ao último produto que se encontra no cesto. Por fim faz o 
processamento de pagamento e o cliente faz o respectivo pagamento (podendo este 
ser através de dinheiro, cartão Multibanco, visa ou cartão cliente), recebendo o 
respectivo talão. Termina, assim, o processo. 
Se o cliente opta pelo check-out de livre serviço, o processo é realizado da seguinte 
forma: o cliente após ter seleccionado os produtos dirige-se às caixas de check-out, 
com o respectivo cesto, coloca o cesto numa primeira balança e é o próprio cliente que 
faz o registo dos produtos. Retira os produtos do cesto e passa-os no scanner de 
modo a fazer o registo, após o qual os coloca dentro de sacos, até chegar ao último 
produto. Selecciona depois o processo de pagamento, e procede ao mesmo, que pode 
ser feito, em dinheiro, cartão Cliente ou por cartão Multibanco. Neste tipo de postos 
não é permitido usar os cartões visa. O cliente tem que esperar até sair o respectivo 
talão, para poder retirar os sacos da segunda balança. 
 O sistema de self-service tem um controlo do peso através das duas balanças (a 
primeira onde se coloca o cesto com os produtos e a segunda onde se colocam os 
produtos após o registo). Se o sistema não detectar o peso do produto o cliente é 
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alertado para retirar produto e colocar novamente. Este é um dos problemas 
identificado como mais frequentes na utilização deste tipo de serviço, pois é exigido ao 
cliente que tenha a sensibilidade de que os produtos têm que ser bem colocados nos 
respectivos sacos. No caso do cliente necessitar de uma factura emitida, uma vez que 
os postos de serviço são supervisionados por um operador, o cliente terá que na saída 
solicitar a factura ao operador de serviço. 
Nas oito Self-Service, disponíveis na loja estavam afectados um ou dois operadores, 
que têm a função de controlar (através de dois ecrãs) o processamento de registo dos 
clientes, permitindo assim verificar quaisquer anomalias e assim poder ajudar o 
cliente. As operadoras também têm a função de incentivar os clientes a utilizarem este 
tipo de serviço e de explicar o seu funcionamento aos clientes.  
Este tipo de caixas permite que o serviço de check-out seja mais rápido, permitindo 
também diminuir as filas de espera. Uma outra característica deste tipo de serviço, é 
que é aconselhado ao cliente levar apenas quinze produtos, o que por vezes não 
acontece e isso deve-se ao facto do tamanho dos cestos, que por vezes incentiva o 
cliente a levar mais alguns produtos.  
Este tipo de serviço permite transmitir aos clientes mais discrição no tipo de produtos 
que eles compram. 
Foi referido que alguns dos clientes preferem o sistema tradicional devido ao facto de 









De modo a definir os dias em que se faria a recolha de dados por inquérito junto  dos 
clientes, foi feito um pedido de dados preliminares à empresa.  
O pedido de dados à empresa pretendem caracterizar o uso dos dois sistemas de 
check-out alternativos em estudo Self-Service (self-service) e as caixas de POS rápido 
(check-out tradicional) (ambas direccionadas para clientes com cestos, ou com um 
volume de compras de 15 unidades aproximadamente). 
Pretendeu-se, assim, analisar o volume diário de utilização dos dois sistemas de 
check-out, para avaliar a dimensão da amostra necessária. Foram pedidos dados 
relativos ao número de clientes que utilizam cada sistema nos diversos dias da 
semana e o número de itens facturado em cada sistema nos diversos dias da semana. 
Assim, o pedido de dados à empresa foi realizado em vários formatos de 
organização/recolha de dados, isto para permitir uma maior flexibilidade de 
fornecimento dos mesmos. A análise dos dados solicitados permitiu identificar, para 
um período de 6 meses, dias de pico e dias de baixa utilização dos sistemas de check-
out. Com base no número de clientes diários, as tabelas 1 e 2 apresentam os dados 
recolhidos. 
 
Mês Dias de Pico Dias de Não Pico 
Julho 09 Sexta-Feira Terça-Feira 
Agosto 09 Segunda-Feira Terça-Feira 
Setembro 09 Segunda-Feira Quinta-Feira 
Outubro 09 Segunda-Feira Quinta-Feira 
Novembro 09 Segunda-Feira Sexta-Feira 
Dezembro 09 Quarta-Feira Quinta-Feira 




Mês Dias de Pico Dias de Não Pico 
Julho 09 Sexta-Feira Quarta-Feira 
Agosto 09 Segunda-Feira Quinta-Feira 
Setembro 09 Segunda-Feira Terça -Feira 
Outubro 09 Terça -Feira Sexta-Feira 
Novembro 09 Sexta-Feira Quinta-Feira 
Dezembro 09 Quarta-Feira Quinta-Feira 
Tabela nº. 3 – Dias de pico e não tipo para a caixa tipo Cestos 
 
Assim, através dos dias de pico e não pico, foram identificados diferentes dias da 
semana para recolher informação de vários tipos de clientes. Constituindo a amostra 
para este estudo. 
 
4.3 Caracterização da Amostra 
Foram realizados 210 inquéritos aos utilizadores de ambas as alternativas de serviço: 
105 aos utilizadores das caixas Self-Service e 105 aos utilizadores das caixas tipos 
cestos.  
A amostra recolhida incluiu 47,1% indivíduos do sexo masculino e 52,9% indivíduos do 
sexo feminino. Na tabela 4 podemos verificar ainda que 52,4% dos utilizadores das 
caixas tipo Self-Service são do género masculino e 47,6% são do género feminino, 
enquanto que nas caixas tipo cestos 41,9% dos utilizadores são do género masculino 
e 58,1% são do género feminino. 
 Género 
Caixa Masculino Feminino Total 
Self-Service 52,4% 47,6% 100% 
Cestos 41,9% 58,1% 100% 
Total 47,1% 52,9%  




Na tabela 5 apresentada podemos observar a distribuição do número de indivíduos 
consoante a utilização do tipo de caixa. 
 
 Género 
Caixa Masculino Feminino Total 
Self-Service 55 50 105 
Cestos 44 61 105 
Total 99 111  
Tabela nº. 5– Distribuição dos inquiridos por caixa e género 
 
Relativamente à idade dos inquiridos, 34,8% tinham menos de 27 anos, 31,9% tinham 
idades entre os 27 e os 52 anos e 33,3% tinham uma idade superior a 52 anos ( ver 
tabela 6): 
Tipo Caixa Menores d e27 Entre os 27 e os 52 Maiores que 52  
Self-Service 40,0% 38,1% 21,9% 100% 
Cestos 29,5% 25,7% 44,8% 100% 
Total 34,8% 31,9% 33,3% 100% 
Tabela nº. 6 – Distribuição dos inquiridos em percentagem por tipo de caixa e idade 
 
Na tabela 7, podemos verificar em mais pormenor a distribuição da amostra de acordo 
com a idade dos inquiridos no tipo de caixa e o tipo de género: 
Tipo de caixa Género Menores de 27 Entre os 27 e os 52 Maiores de 52 Total 
Self-Service 40% 38,2% 21,8% 100% 
Cestos 
Masculino 
15,9% 20,5% 63,6% 100% 
Self-Service 40% 38,0% 22,0% 100% 
Cestos 
Feminino 
39,3% 29,5% 31,1% 100% 
Total  29,5% 25,7% 44,8%  




Relativamente à variável escolaridade, a distribuição dos inquéritos foi a seguinte: 
26,7% dos inquiridos têm menos que o 10ºano, 45,7% têm escolaridade entre o 
10ºano e o 12ºano e 27,6% têm mais que o 12ºano (ver tabela 8). 
 
Escolaridade 
Caixa Género Menos q o 10ºano Do 10º ao 12ºano Superior ao 12ªano Total 
Self-
Service 29,1% 21,8% 49,1% 100% 
Cestos 
Masculino 
34,1% 45,5% 20,5% 100% 
Self-
Service 26,0% 42,0% 32,0% 100% 
Cestos 
Feminino 
21,3% 45,9% 32,8% 100% 
Total  26,7% 45,7% 27,6%  
Tabela nº. 8 – Distribuição dos inquiridos por tipo de caixa, género e escolaridade 
 
4.3.1 Análise da satisfação com o Processo de Serviço 
A análise de dados levada a cabo pretendeu dar resposta às duas questões de 
investigação: i) analisar a satisfação dos clientes, dos diferentes processos de serviço, 
relativamente a diferentes aspectos de qualidade do processo de serviço; ii) investigar 
como as diferentes variáveis de qualidade influenciam a escolha e satisfação da 
alternativa de serviço. 
De modo a dar resposta a i) foram realizados um conjunto de testes às diferenças 
entre médias para as diversas variáveis de qualidade do serviço consideradas:  
Foram realizadas Anovas a um e a dois factores para identificar as diferenças de 
médias nas várias variáveis de qualidade do serviço (ver tabela 9). A análise de 
variância a um factor também designada por One-Way Anova e sendo uma extensão 
do teste t, permite verificar qual o efeito do factor numa variável dependente, 
permitindo saber se as populações têm ou não médias iguais. Antes de se obter os 
resultados, verificou-se os seguintes pressupostos: as observações dentro de cada 
grupo têm distribuição normal, as observações são independentes entre si, e a 
existência de homocedasticidade, ou seja as variâncias de cada grupo são iguais entre 
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si. Na amostra da desta investigação, verifica-se que o número de elementos dos 
grupos é elevado, o que permite verificar os pressupostos. 
A análise de variância com mais do que um factor, Anova, consiste em determinar qual 
o efeito isolado e qual o efeito conjunto dos factores na variável dependente. A análise 
de variância a mais de um factor, assume os mesmos pressupostos da One-Way 
Anova. O nível de significância estabelecido neste trabalho foi de 0,05 para todas as 
análises.  
 
 Os factores usados correspondem às variáveis tipo de caixa, género, idade, 
escolaridade e tipo de produtos. Adicionalmente os dados foram agrupados em 
clusters, que também foram usados como factores em análises posteriores.  
Para responder à questão (ii), foram realizadas analises discriminantes usando-se 
como variáveis dependentes as variáveis “Qualidade do serviço em geral” e “ volta a 
usar este tipo de caixa”. Como variáveis independentes foram usadas as variáveis de 
qualidade de serviço descritas na tabela 9. Foram também realizadas análises 
discriminantes quer para o total dos utilizadores, quer considerando os diferentes tipos 
de serviço, ou seja, para os utilizadores das caixas tipo Self-Service e para os 
utilizadores das caixas tipo cestos rápidas.  
Na tabela seguinte apresentam-se, então, as variáveis de qualidade de serviço 
utilizadas no inquérito (consideradas nas análises seguintes como variáveis 
dependentes). As primeiras 5 variáveis dizem respeito apenas aos utilizadores das 
Caixas Self-Service. As restantes, que dizem respeito a aspectos do processo que 
estão presentes em ambas as alternativas, foram aplicadas a utilizadores de ambas as 
caixas. 
Variáveis (x) Escala Tipo de caixa 
Facilidade de uso da Tecnologia para o registo dos produtos 1 a 7 Self-Service 
Facilidade de uso da tecnologia no processo de pagamento 1 a 7 Self-Service 
Facilidade sentida na aprendizagem da utilização da tecnologia 1 a 7 Self-Service 
Clareza das instruções de uso da tecnologia de registo dos produtos 1 a 7 Self-Service 
Clareza das instruções de uso do sistema de pagamento 1 a 7 Self-Service 




Rapidez no processo de Pagamento 1 a 7 Self-Service e 
Cestos 
Eficácia do sistema de registo  1 a 7 Self-Service e 
Cestos 
Eficácia do sistema de pagamento 1 a 7 Self-Service e 
Cestos 
Segurança da transacção 1 a 7 Self-Service e 
Cestos 
Espaço e disposição das caixas 1 a 7 Self-Service e 
Cestos 
Tempo de espera na fila 1 a 7 Self-Service e 
Cestos 
Simpatia no atendimento 1 a 7 Self-Service e 
Cestos 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 1 a 7 Self-Service e 
Cestos 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades 1 a 7 Self-Service e 
Cestos 
Tabela nº. 9 – Variáveis utilizadas por tipo de caixa e respectiva escala 
 
As médias de satisfação dos utilizadores, de ambos os tipos de caixa, para estas 
diferentes variáveis encontram-se ilustradas no gráfico 1:  
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Gráfico nº.1- Médias das diferentes variáveis de serviço para os tipos de caixa 
 
A análise realizada contemplou testes às diferenças de médias entre os utilizadores 
dos dois tipos de caixas. Além disso, foram realizados testes às diferenças de médias 
utilizando os seguintes factores (variáveis independentes): género, idade e 
escolaridade.  
 Os resultados obtidos encontram-se ilustrados nas tabelas seguintes, que descrevem 
as hipóteses de cada análise e apresentam os respectivos resultados que são 
comentados de seguida. 
 
Uma primeira análise das diferenças de satisfação, dos inquiridos relativamente às 
variáveis comuns a ambos os tipos de caixa, foi feita através de uma ANOVA que 
contemplou dois factores: o tipo de caixa e o género. As hipóteses em análise foram 
as seguintes: 
- O efeito do tipo de caixa nas diferentes variáveis dependentes em estudo: 
H0: média da satisfação para a variável x relativa aos utilizadores das caixas Self-




H1: média da satisfação para a variável x relativa aos utilizadores das caixas Self-
Service é diferente da média da satisfação para a variável x para os utilizadores das 
caixas de Cestos 
- O efeito do género (masculino ou feminino) nas variáveis dependente em estudo: 
H0: média da satisfação para a variável x relativa aos utilizadores do sexo masculino é 
igual à média da satisfação para a variável x para os utilizadores do sexo feminino 
H1: média da satisfação para a variável x relativa aos utilizadores do sexo masculino é 
diferente da média da satisfação para a variável x para os utilizadores do sexo 
feminino 
- Efeito conjunto do tipo de caixa e do tipo de género na satisfação dos inquiridos em 
relação às variáveis dependentes em estudo: 
H0: Não existe efeito de interacção na média de satisfação para a variável x entre o 
tipo de caixa utilizado e o género dos inquiridos 
H1: caso contrário 





Caixa µ          Género 







































































































































































































































































0,591 0,393 0,564 
Tabela nº. 10– Anova a dois factores (caixa, género), para os dois tipos de caixas 
 
Os resultados apresentados na tabela permitem afirmar que existem diferenças 
estatisticamente significativas entre os utilizadores dos dois tipos de caixa, para as 
médias das seguintes variáveis: Rapidez no processo de registo dos produtos, 
Rapidez no processo de Pagamento, Eficácia do sistema de registo, Eficácia do 
sistema de pagamento, Espaço e disposição das caixas e Tempo de espera na fila. De 
uma forma geral os utilizadores das caixas de Cestos apresentam níveis de satisfação 
superiores relativamente a estas variáveis, excepto para as variáveis Espaço e 
disposição das caixas e Tempo de espera na fila.   
A segunda análise realizada para as diferenças de satisfação dos inquiridos 
relativamente às variáveis comuns a ambos os tipos de caixa, foi feita através de duas 
análises ANOVA: uma a um factor (nível de escolaridade) e outra a dois factores (nível 
de escolaridade e tipo de caixa). As hipóteses em análise foram as seguintes: 
ANOVA a dois factores 
- O efeito do nível do tipo de caixa nas diferentes variáveis dependentes em estudo: 
H0: média da satisfação para a variável x relativa aos utilizadores das caixas Self-
Service é igual à média da satisfação para a variável x para os utilizadores das caixas 
de Cestos 
H1: média da satisfação para a variável x relativa aos utilizadores das caixas Self-
Service é diferente da média da satisfação para a variável x para os utilizadores das 
caixas de Cestos 
- O efeito do nível de escolaridade nas variáveis dependentes em estudo: 
H0: média da satisfação para a variável x é igual para utilizadores de diferentes níveis 
de escolaridade  
H1: média da satisfação para a variável x é diferente para utilizadores de diferentes 
níveis de escolaridade  
 42 
 
- Efeito conjunto do tipo de caixa e do nível de escolaridade na satisfação dos 
inquiridos em relação às variáveis dependentes em estudo: 
H0: Não existe efeito de interacção na média de satisfação para a variável x entre o 
tipo de caixa utilizado e do nível de escolaridade dos inquiridos 
H1: caso contrário 




Caixa µ          Escolaridade 












Menos que 10ºano 
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Menos que 10ºano 
entre 10º ao 12ºano 
Superior ao 12ºano 
Tempo de 
espera na fila 
Cestos 
µ=5,38 
Menos que 10ºano 
entre 10º ao 12ºano 






















Menos que 10ºano 
entre 10º ao 12ºano 
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Menos que 10ºano 
entre 10º ao 12ºano 




0,433 0,316 0,756 
Tabela nº. 11 – Anova a dois factores (caixa, escolaridade) para as variáveis aplicadas aos dois tipos de 
caixa 
 
Os resultados apresentados na tabela permitem afirmar que além das diferenças entre 
utilizadores dos dois tipos de caixa, já identificadas anteriormente, relativamente aos 
diferentes grupos de escolaridade apenas existem diferenças significativas entre os 
utilizadores para a média da variável Espaço e disposição das caixas. Os utilizadores 
com menos escolaridade apresentam maiores níveis de satisfação para esta variável 
(ver tabela 11). Existe também efeito interacção entre os factores tipo de caixa e 
escolaridade para a variável Tempo de espera na fila. 
 
Escolaridade Média 
Menos que 10ºano 
entre 10º ao 12ºano 





Tabela nº.12- Médias relativas à satisfação dos inquiridos com o espaço e disposição das caixas de 
acordo com o nível de escolaridade 
 
A terceira análise realizada para as diferenças de satisfação dos inquiridos 
relativamente às variáveis comuns a ambos os tipos de caixa, foi feita através de duas 
análises ANOVA: uma a um factor (idade) e outra a dois factores (idade e tipo de 
caixa). As hipóteses em análise foram as seguintes: 
ANOVA a dois factores 
- O efeito do nível do tipo de caixa nas diferentes variáveis dependentes em estudo: 
H0: média da satisfação para a variável x relativa aos utilizadores das caixas Self-




H1: média da satisfação para a variável x relativa aos utilizadores das caixas Self-
Service é diferente da média da satisfação para a variável x para os utilizadores das 
caixas de Cestos 
- O efeito do nível de idade nas variáveis dependentes em estudo: 
H0: média da satisfação para a variável x é igual para utilizadores de diferentes níveis 
de idade 
H1: média da satisfação para a variável x é diferente para utilizadores de diferentes 
níveis de idade  
- Efeito conjunto do tipo de caixa da idade na satisfação dos inquiridos em relação às 
variáveis dependentes em estudo: 
H0: Não existe efeito de interacção na média de satisfação para a variável x entre o 
tipo de caixa utilizado e a idade dos inquiridos 
H1: caso contrário 
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Tabela nº. 13 – Anova a dois factores (caixa, idade) para as variáveis aplicadas aos dois tipos de caixa 
 
Os resultados apresentados na tabela permitem afirmar que, além das diferenças 
entre utilizadores dos dois tipos de caixa já identificadas anteriormente, relativamente 
aos diferentes grupos de idade apenas existem diferenças estatisticamente 
significativas entre os utilizadores para a média da variável Rapidez no processo de 
registo dos produtos. 
 
Foram também realizados testes às diferenças de médias para estes mesmos factores 
(género, escolaridade e idade) para as variáveis de satisfação aplicadas apenas às 
caixas Self-Service (descritas na Tabela nº.13). Estas análises encontram-se descritas 
e comentadas de seguida. 
ANOVA a um factor (género) 
H0: média da satisfação para a variável x é igual para utilizadores do género 
masculino e do género feminino  
H1: média da satisfação para a variável x é diferente para utilizadores do género 
masculino e do género feminino 
 































Tabela nº.14 – Anova a um factor (Género), aplicada apenas as variáveis da caixa tipo Self-Service 
 
ANOVA a um factor (escolaridade) 
H0: média da satisfação para a variável x é igual para utilizadores de diferentes níveis 
de escolaridade  
H1: média da satisfação para a variável x é diferente para utilizadores de diferentes 
níveis de escolaridade  
 
 





Facilidade de uso da tecnologia para o registo dos 
produtos 
Menos que 10ºano 
do 10º ao 12ºano 





Facilidade de uso da tecnologia no processo de 
pagamento 
Menos que 10ºano 
do 10º ao 12ºano 





Facilidade sentida na aprendizagem da utilização da 
tecnologia 
Menos que 10ºano 
do 10º ao 12ºano 





Clareza das instruções de uso da tecnologia de 
registo dos produtos 
Menos que 10ºano 
do 10º ao 12ºano 







Clareza das instruções de uso do sistema de 
pagamento 
Menos que 10ºano 
do 10º ao 12ºano 





Tabela nº. 15 – Anova a um factor (escolaridade) aplicado as variáveis da caixa tipo Self-Service 
 
ANOVA a um factor (idade) 
H0: média da satisfação para a variável x é igual para utilizadores de diferentes níveis 
de idade  
H1: média da satisfação para a variável x é diferente para utilizadores de diferentes 
níveis de idade  
Variável Dependente Factores 
Idade 
Média Sig 
Facilidade de uso da tecnologia para o registo dos 
produtos 
menos de 27 
Entre os 27 e os 52 





Facilidade de uso da tecnologia no processo de 
pagamento 
menos de 27 
Entre os 27 e os 52  





Facilidade sentida na aprendizagem da utilização da 
tecnologia 
menos de 27 
Entre os 27 e os 52 






Clareza das instruções de uso da tecnologia de registo 
dos produtos 
menos de 27 
Entre os 27 e os 52 





Clareza das instruções de uso do sistema de pagamento menos de 27 
Entre os 27 e os 52 









Não foram encontradas diferenças estatisticamente significativas para nenhuma 
destas variáveis. 
 
Finalmente foram realizados testes às diferenças de médias para três variáveis de 
satisfação global consideradas no inquérito: Qualidade do serviço em geral, 
Recomenda o uso deste tipo de caixa, Volta a usar este tipo de caixa. Estas análises 
encontram-se descritas e comentadas de seguida. 
Género 
- O efeito do tipo de caixa nas diferentes variáveis dependentes em estudo: 
H0: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) 
relativa aos utilizadores das caixas Self-Service é igual à média da satisfação global 
para os utilizadores das caixas de Cestos 
H1: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) 
relativa aos utilizadores das caixas Self-Service é diferente da média da satisfação 
global para os utilizadores das caixas de Cestos 
- O efeito do género dos inquiridos nas variáveis dependentes em estudo: 
H0: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) é 
igual para utilizadores do género masculino e utilizadores do género feminino 
H1: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) é 
diferente para utilizadores do género masculino e utilizadores do género feminino 
- Efeito conjunto do tipo de caixa e do género dos inquiridos na satisfação global dos 
inquiridos (para as três variáveis dependentes em estudo): 
H0: Não existe efeito de interacção na média de satisfação global dos inquiridos entre 
o tipo de caixa utilizado e o género dos inquiridos 




Factores Variável Dependente 















































































Tabela nº. 17– Anova a dois factores (caixa, Género) aplicadas às variáveis de satisfação global 
 
Escolaridade 
- O efeito do tipo de caixa nas diferentes variáveis dependentes em estudo: 
H0: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) 
relativa aos utilizadores das caixas Self-Service é igual à média da satisfação global 
para os utilizadores das caixas de Cestos 
H1: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) 
relativa aos utilizadores das caixas Self-Service é diferente da média da satisfação 
global para os utilizadores das caixas de Cestos 
- O efeito do nível de escolaridade nas variáveis dependentes em estudo: 
H0: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) é 
igual para utilizadores de diferentes níveis de escolaridade 
H1: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) é 
diferente para utilizadores de diferentes níveis de escolaridade  
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- Efeito conjunto do tipo de caixa e do nível de escolaridade na satisfação global dos 
inquiridos (para as três variáveis dependentes em estudo): 
H0: Não existe efeito de interacção na média de satisfação global dos inquiridos entre 
o tipo de caixa utilizado e do nível de escolaridade dos inquiridos 












Self-Service          Menos que 
10ºano 
                entre 10º ao 12ºano 




Cestos      Menos que 10ºano 
                entre 10º ao 12ºano 








0,665 0,391 0,596 
Self-Service  Menos que   10ºano 
                entre 10º ao 12ºano 
                 Superior ao 12ºano 
Recomenda o 
uso deste tipo 
de caixa 
Cestos       Menos que 10ºano 
                entre 10º ao 12ºano 








0,345 0,336 0,091 
Self-Service     Menos que 
10ºano 
                entre 10º ao 12ºano 
                 Superior ao 12ºano 
Volta a usar 
este tipo de 
caixa 
Cestos      Menos que 10ºano 
                entre 10º ao 12ºano 










Tabela nº. 18 – Anova a dois factores (caixa, escolaridade) aplicadas às variáveis de satisfação global 
 
Idade 
- O efeito do tipo de caixa nas diferentes variáveis dependentes em estudo: 
 53 
 
H0: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) 
relativa aos utilizadores das caixas Self-Service é igual à média da satisfação global 
para os utilizadores das caixas de Cestos 
H1: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) 
relativa aos utilizadores das caixas Self-Service é diferente da média da satisfação 
global para os utilizadores das caixas de Cestos 
- O efeito do nível de idade nas variáveis dependentes em estudo: 
H0: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas)  é 
igual para utilizadores de diferentes níveis de idade 
H1: média da satisfação global (para cada uma das três variáveis consideradas) é 
diferente para utilizadores de diferentes níveis de idade  
- Efeito conjunto do tipo de caixa e do nível de idade na satisfação global dos 
inquiridos (para as três variáveis dependentes em estudo): 
H0: Não existe efeito de interacção na média de satisfação global dos inquiridos entre 
o tipo de caixa utilizado e do nível de idade dos inquiridos 
H1: caso contrário 
 
Factores Variável Dependente 








Self-Service       menos de 27 
              Entre os 27 e os 52 
              Maiores que 52                    
Qualidade do serviço em 
geral 
Cestos   menos de 27 
              Entre os 27 e os 52 








0,036 0,707 0,153 
Self-Service       menos de 27 
              Entre os 27 e os 52 
              Maiores que 52                    
Recomenda o uso deste tipo 
de caixa 
Cestos   menos de 27 






0,039 0,656 0,202 
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              Maiores que 52                    6,44 
6,47 
Self-Service     menos de 27 
              Entre os 27 e os 52 
              Maiores que 52                    
Volta a usar este tipo de 
caixa 
Cestos   menos de 27 
              Entre os 27 e os 52 
              Maiores que 52                    








0,053 0,888 0,027 
Tabela nº. 19– Anova a dois factores (caixa, idade) aplicadas às variáveis de satisfação global 
 
Dos dados obtidos relativos à satisfação global do serviço das variáveis acima 
representadas, podemos concluir que existem dois efeitos interacção estatisticamente 
significativos entre o tipo de caixa e a idade dos inquiridos para as variáveis “qualidade 
do serviço em geral” e “recomenda o uso deste tipo de caixa”. 
Ainda pretendendo dar resposta à questão i) analisar a satisfação dos clientes, dos 
diferentes processos de serviço, relativamente a diferentes aspectos de qualidade do 
processo de serviço, procedeu-se à identificação de clusters de utilizadores, para os 
quais se procedeu também a testes de diferenças de médias. 
O objectivo da análise de clusters é verificar se existem grupos homogéneos, de modo 
a agrupar um conjunto de casos permitindo classificar os inquiridos. No caso 
específico em estudo tentaram-se agrupar os inquiridos em grupos homogéneos com 
base nas variáveis: Número de vezes que vai semanalmente ao hipermercado, 
Número de vezes que utiliza este tipo de caixa, Número de produtos que comprou, e 
Idade. A escolha destas variáveis resultou da informação recolhida preliminarmente 
nas visitas à empresa, e nas entrevistas realizadas. Durante esta fase preliminar de 
recolha de informação os vários membros da empresa entrevistados referiram que 
tinham a percepção da existência de diferenças de satisfação para utilizadores de 
diferentes idades e com diferentes frequências no uso do serviço.  
As variáveis utilizadas nesta análise foram ainda sujeitas a uma estandardizarão 
inicial. Uma vez que as escalas de resposta eram substancialmente distintas, 
considerando-se assim adequado proceder a esta uniformização. Este procedimento 
assegure que os resultados não são distorcidos pelos valores das escalas.     
 55 
 
A análise de clusters hierárquica preliminar é um procedimento que serve para 
detectar grupos homogéneos nos dados. Para a ligação dos clusters utilizou-se o 
procedimento da distância entre grupos, ou seja a distância euclidiana que permite 
avaliar a distância entre objectos, de forma a poder agrupá-los, utilizando ainda o 
procedimento para a ligação do: dentro dos grupos (withn groups). O que permitiu 
obter o dendograma, onde representa a aglomeração das distâncias o que permitiu 
identificar a existência de 4 grupos homogéneos de utilizadores do serviço. Foi, assim, 












Tabela nº20.  Número de utilizadores por cada cluster 
 
A análise dos resultados sugere a seguinte caracterização dos clusters identificados: 
- Cluster 1, constituído pelos inquiridos que semanalmente vão muitas vezes ao 
supermercado sendo estes os de mais idade e que levam mais produtos. Este cluster 
será denominado por seniores mais frequentes. 
- Cluster 2, constituído pelos inquiridos que vão menos vezes semanalmente ao 
supermercado, levam menos produtos, utilizam menos o tipo de caixa e são os de 
mais idade. Este cluster será denominado por seniores menos frequentes.  
- Cluster 3, constituído pelos inquiridos que vão mais vezes ao supermercado, que 
levam mais produtos, utilizam menos o tipo de caixa e mais jovens. Este grupo foi 
classificado como jovens. 
- Cluster 4, constituído pelos inquiridos que vão menos vezes ao supermercado, que 
levam menos produtos, que utilizam mais este tipo de caixa sendo estes os mais 





1 2 3 4 
Zscore: Número de vezes que vai 
semanalmente ao hipermercado 
Zscore: Número de vezes que utiliza este tipo 
de caixa 
Zscore: Número de produtos que comprou 
Zscore (Idade) 
1,47035 























Tabela nº. 21 –Valores médios das variáveis estandardizadas para cada cluster 
 
Os resultados da Anova, permitem concluir que existem diferenças estatisticamente 
significativas entre grupos. 
 
 
Média Cluster Sig. 
Zscore: Número de vezes que vai semanalmente ao hipermercado 
Zscore: Número de vezes que utiliza este tipo de caixa  












Tabela nº. 22 –Nível de significância para cada cluster 
 
Os clusters obtidos foram, então, utilizados com um novo factor, para o qual se 
testaram diferenças de medias análogas às análises anteriores. 
Depois de se ter verificado que não existe efeito interacção entre o tipo de caixa e os 
grupos de clusters, e como só existem diferenças entre caixas como já se verificou nas 
análises anteriores, foi-se realizar uma Anova a um factor, utilizando como factor o 
cluster, de modo a verificar se existem diferenças significativas entre as médias dos 
clusters (seniores frequentes, seniores menos frequentes, jovens e teenagers). E para 
permitir, analisar a satisfação entre os grupos de clusters realizamos os testes Post-
Hoc, que nos permitem comparar as médias entre os grupos de clusters. 




H0: As médias de satisfação relativamente à variável x são iguais nos grupos de 
clusters 
H1: As médias de satisfação relativamente à variável x são diferentes nos grupos de 
clusters 
Os resultados da análise, são apresentados na tabela abaixo indicada: 
 




Rapidez no processo de registo dos produtos Seniores Frequentes 








Rapidez no processo de Pagamento Seniores Frequentes 








Eficácia do sistema de registo Seniores Frequentes 








Eficácia do sistema de pagamento Seniores Frequentes 








Segurança da transacção Seniores Frequentes 










Espaço e disposição das caixas Seniores Frequentes 








Tempo de espera na fila Seniores Frequentes 








Simpatia no atendimento Seniores Frequentes 







       0,009 
Prontidão na assistência na resolução de 
problemas e dificuldades 
Seniores Frequentes 







      0,023 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades Seniores Frequentes 








Tabela nº. 23 – Anova a um factor (cluster) 
 
Pelos dados obtidos podemos concluir que existem diferenças significativas entre os 
níveis de satisfação relativamente às variáveis dependentes (eficácia do sistema de 
registo, eficácia do sistema de pagamento, segurança de transacção, espaço e 
disposição entre caixas, simpatia no atendimento, prontidão na assistência na 






Testes Post Hoc: 
 
(I) Cluster Number of 
Case 





95% Intervalo de confiança 
      Lower Bound Upper Bound 
seniores_frequentes seniores_menos_freq
uentes 
0,540(*) 0,03 1,05 
  jovens -0,192 -0,85 0,46 
  teenagers 0,255 -0,17 0,68 
seniores_menos_freq
uentes 
seniores_frequentes -0,540(*) -1,05 -0,03 
  jovens -0,733(*) -1,41 -0,06 
  teenagers -0,285 -0,74 0,17 
jovens seniores_frequentes 0,192 -0,46 0,85 
  seniores_menos_freq
uentes 
0,733(*) 0,06 1,41 
  teenagers 0,447 0,17 1,06 
teenagers seniores_frequentes -0,255 -0,68 0,17 
  seniores_menos_freq
uentes 
0,285 -0,17 0,74 
  jovens -,447 -1,06 0,17 





Variável Dependente: Segurança da transacção  
 
(I) Cluster Number of 
Case 





95% Intervalo de confiança 
      Lower Bound Upper Bound 
seniores_frequentes seniores_menos_freq
uentes 
0,472(*) 0,12 0,82 
  jovens -0,015 0-,47 0,43 
  teenagers 0,350(*) 0,06 0,65 
seniores_menos_freq
uentes 
seniores_frequentes -0,472(*) -0,82 -0,12 
  jovens -0,487(*) -0,95 -0,02 
  teenagers -0,121 -0,44 0,19 
jovens seniores_frequentes 0,015 -0,43 0,47 
  seniores_menos_freq
uentes 
0,487(*) 0,02 0,95 



















Variável Dependente: Espaço e disposição das caixas  
 
 (I) Cluster Number of 
Case 





95% Intervalo de confiança 
      Lower Bound Upper Bound 
seniores_frequentes seniores_menos_fre
quentes 
0,750(*) 0,02 1,48 
  jovens 0,542 -0,38 1,47 
  teenagers 0,887(*) 0,28 1,49 
seniores_menos_freq
uentes 
seniores_frequentes -0,750(*) -1,48 -0,02 
  jovens -0,208 -1,16 0,75 
  teenagers 0,137 -0,51 0,78 
jovens seniores_frequentes -0,542 -1,47 0,38 
  seniores_menos_fre
quentes 
0,208 -0,75 1,16 
  teenagers 0,345 -0,52 1,21 
teenagers seniores_frequentes -0,887(*) -1,49 -0,28 
  seniores_menos_fre
quentes 
-0,137 -0,78 0,51 
  jovens -0,345 -1,21 0,52 





Variáveis Dependentes: Simpatia no atendimento  
 
 (I) Cluster Number of 
Case 





95% Intervalo de Confiança 
      Lower Bound Upper Bound 
seniores_frequentes seniores_menos_fre
quentes 
0,446 0-,04 0,94 
  jovens 0-,027 -0,65 0,60 
  teenagers 0,455(*) 0,04 0,86 
seniores_menos_freq
uentes 
seniores_frequentes -0,446 -0,94 0,04 
  jovens -0,473 -1,12 0,17 
  teenagers 0,008 -0,43 0,45 
jovens seniores_frequentes 0,027 -0,60 0,65 
  seniores_menos_fre
quentes 
0,473 -0,17 1,12 
  teenagers 0,482 -0,10 1,07 
teenagers seniores_frequentes -0,455(*) -0,86 -0,04 
  seniores_menos_fre
quentes 
-0,008 -0,45 0,43 
  jovens -0,482 -1,07 0,10 





Variável Dependente: Prontidão na assistência na resolução de problemas e 
dificuldades  
 
 (I) Cluster Number of 
Case 





95% Intervalo de Confiança 
      Lower Bound Upper Bound 
seniores_frequentes seniores_menos_fre
quentes 
0,401 -0,07 0,87 
  jovens 0,058 -0,55 0,66 
  teenagers 0,423(*) 0,03 0,82 
seniores_menos_freq
uentes 
seniores_frequentes -0,401 -0,87 0,07 
  jovens -0,343 -0,97 0,28 
  teenagers 0,023 -0,40 0,45 
jovens seniores_frequentes -0,058 -0,66 0,55 
  seniores_menos_fre
quentes 
0,343 -0,28 0,97 
  teenagers 0,366 -0,20 0,93 
teenagers seniores_frequentes -0,423(*) -0,82 -0,03 
  seniores_menos_fre
quentes 
-0,023 -0,45 0,40 
  jovens -0,366 -0,93 0,20 
Tabela nº. 28 – Testes Post Hoc aplicados à variável dependente Prontidão na assistência na resolução 





Variável Dependente: Eficácia na resolução de problemas e dificuldades 
 
 (I) Cluster Number of 
Case 





95% Intervalo de Confiança 
      Lower Bound Upper Bound 
seniores_frequentes seniores_menos_fre
quentes 
0,664(*) 0,16 1,17 
  jovens 0,085 -0,56 0,73 
  teenagers 0,521(*) 0,10 0,95 
seniores_menos_freq
uentes 
seniores_frequentes -0,664(*) -1,17 -0,16 
  jovens -0,579 -1,25 0,09 
  teenagers -0,142 -0,60 0,31 
jovens seniores_frequentes -0,085 -0,73 0,56 
  seniores_menos_fre
quentes 
0,579 -0,09 1,25 
  teenagers 0,437 -0,17 1,04 
teenagers seniores_frequentes -0,521(*) -0,95 -0,10 
  seniores_menos_fre
quentes 
0,142 -0,31 0,60 
  jovens -0,437 -1,04 0,17 
Tabela nº. 29 – Testes Post Hoc aplicados à variável dependente Eficácia na resolução de problemas e 
dificuldades 
 
Pelos testes Pos Hoc, apenas encontramos diferenças estatisticamente significativas 
para as variáveis: eficácia do sistema de pagamento, segurança na transacção, 
espaço e disposição das caixas, simpatia no atendimento, prontidão na assistência e 
resolução de problemas e dificuldades, eficácia na resolução dos problemas. 
Por exemplo, para a variável dependente eficácia na resolução de problemas e 
dificuldades os seniores frequentes estão em média (0,664) mais satisfeitos do que os 
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seniores menos frequentes, enquanto que os teenagers estão em média (0,521) 
menos satisfeitos do que os seniores frequentes. 
Na analise seguinte foi-se utilizar as variáveis dependentes de satisfação global, 
sendo elas (qualidade do serviço em geral, recomenda o uso deste tipo de caixa, volta 
a usar este tipo de caixa), para a comparação de médias do nível de satisfação, 
utilizando uma Anova a um factor, sendo o factor o grupo de clusters. Tendo como 
hipóteses de estudo: 
Anova a um factor  
H0: As médias de satisfação relativamente à variável x são iguais nos grupos de 
clusters 
H1: As médias de satisfação relativamente à variável x são diferentes nos grupos de 
clusters 
Os resultados da análise, são apresentados na tabela abaixo indicada 
Variável Dependente     Factores 
    Cluster 
Médias Sig. 
cluster 
Qualidade do serviço em geral Seniores Frequentes 
Seniores menos freq. 
Jovens 
Teenagers 





0,003                   
Recomenda o uso deste tipo de caixa Seniores Frequentes 
Seniores menos freq. 
Jovens 
Teenagers 





Volta a usar este tipo de caixa Seniores Frequentes 
Seniores menos freq. 
Jovens 
Teenagers 









Pelos Resultados obtidos, podemos concluir que existem diferenças estatisticamente 
significativas entre o nível de satisfação relativamente às variáveis (qualidade do 
serviço em geral e recomenda o uso do tipo de caixa). 
Nas tabelas seguintes são apresentados os resultados dos teste Post Hoc, que nos 
permitem analisar as diferenças significativas entre grupos, relativamente às variáveis 
apresentadas na tabela anterior. 
 
Variável dependente: Qualidade do serviço em geral  
 (I) Cluster Number of 
Case 





95% Intervalo de confiança 
      Lower Bound Upper Bound 
seniores_frequentes seniores_menos_fre
quentes 
0,373 -0,05 0,80 
  jovens 0,042 -0,50 0,58 
  teenagers 0,474(*) 0,12 0,83 
seniores_menos_freq
uentes 
seniores_frequentes -0,373 0-,80 0,05 
  jovens -0,330 -0,89 0,23 
  teenagers 0,101 -0,28 0,48 
jovens seniores_frequentes -0,042 -0,58 0,50 
  seniores_menos_fre
quentes 
0,330 -0,23 0,89 
  teenagers 0,432 -0,07 0,94 
teenagers seniores_frequentes -0,474(*) 0-,83 -0,12 
  seniores_menos_fre
quentes 
-0,101 -0,48 0,28 
  jovens -0,432 -0,94 0,07 





Variável Dependente: Recomenda o uso deste tipo de caixa  
 
 (I) Cluster Number of 
Case 





95% Confidence Interval 
      Lower Bound Upper Bound 
seniores_frequentes seniores_menos_fre
quentes 
0,320 0,00 0,64 
  jovens -0,208 -0,62 0,20 
  teenagers 0,124 -0,14 0,39 
seniores_menos_freq
uentes 
seniores_frequentes -0,320 -0,64 0,00 
  jovens -0,528(*) -0,95 -0,11 
  teenagers -0,196 -0,48 0,09 
jovens seniores_frequentes 0,208 -0,20 0,62 
  seniores_menos_fre
quentes 
0,528(*) 0,11 0,95 
  teenagers 0,332 -0,05 0,71 
teenagers seniores_frequentes -0,124 -0,39 0,14 
  seniores_menos_fre
quentes 
0,196 -0,09 0,48 
  jovens -0,332 -0,71 0,05 
Tabela nº. 32 – Testes Post Hoc aplicados à variável dependente Recomenda o uso deste tipo de caixa 
 
Pelos resultados obtidos, apenas se encontraram resultados significativos para as 
variáveis (Qualidade do serviço em geral e Recomenda o uso deste tipo de caixa). 
Assim pelos dados obtidos nas tabelas, podemos concluir que o grupo dos seniores 
frequentes, estão em média (0,474) mais satisfeitos com a qualidade do serviço em 
geral do que o grupo dos teenagers. Enquanto que o grupo dos seniores menos 
frequente, recomendam em média (0,528) menos a utilização deste tipo de caixa do 




Na análise seguinte apenas foram utilizadas as variáveis dependentes aplicadas a 
caixa tipo Self-Service, utilizando como ferramenta de análise a Anova a um factor 
(Cluster), em que as hipóteses de estudo são as seguintes: 
H0: a média da satisfação dos seniores frequentes com a facilidade de uso da 
tecnologia para o registo de produtos é igual à média da satisfação dos seniores 
menos frequentes e é igual à média da satisfação dos jovens e é igual à média da 
satisfação dos teenagers. 
H1:a média da satisfação dos seniores frequentes com a facilidade de uso da 
tecnologia para o registo de produtos é diferente à média da satisfação dos seniores 
menos frequentes e é diferente à média da satisfação dos jovens e é diferente à média 
da satisfação dos teenagers. 
 





Facilidade de uso da tecnologia para o 
registo dos produtos 
Seniores Frequentes 










Facilidade de uso da tecnologia no 
processo de pagamento 
Seniores Frequentes 










Facilidade sentida na aprendizagem da 
utilização da tecnologia  
Seniores Frequentes 










Clareza das instruções de uso da 
tecnologia de registo dos produtos  
Seniores Frequentes 










Clareza das instruções de uso do sistema 
de pagamento 
Seniores Frequentes 












Tabela nº. 33 – Anova a um factor (cluster) aplicado as variáveis da caixa tipo Self-Service 
 
Pelos dados obtidos na tabela podemos concluir que não existem diferenças 
estatisticamente significativas entre a satisfação dos grupos (seniores frequentes, 
seniores menos frequentes, jovens, teenagers). 
 
4.4. - Análise de Satisfação com o tipo de produtos no cabaz 
As próximas análises têm como objectivo analisar a influência da complexidade do 
processo de serviço na satisfação do cliente. Com esse intuito foram analisados 
clientes com diferentes tipos de cabaz de compras, sob o pressuposto de que certos 
artigos requerem uma maior complexidade nas operações de decisão. 
As análises seguintes têm como objectivo analisar a satisfação dos inquiridos de 
acordo com o tipo de produtos que compõem o seu cabaz. Assim numa primeira fase 
vamos analisar a satisfação quer dos inquiridos que levam produtos frescos, quer dos 
que não levam no serviço em global, utilizando a Anova que nos permite analisar o 
nível de significância, sendo as hipóteses de investigação: 
H0: a média da satisfação com a variável x dos inquiridos que levam produtos frescos 
é igual à média da satisfação da variável x dos inquiridos que não levam produtos 
frescos. 
H1: a média da satisfação com a variável x dos inquiridos que levam produtos frescos 
é diferente à média da satisfação da variável x dos inquiridos que não levam produtos 
frescos. 




Produtos Frescos Variáveis processo serviço 
Não(n=88)            Sim(n=122) 
Sig. 
Rapidez no processo de registo de produtos 5,70 5,72 0,913 
Rapidez no processo de Pagamento 6,05 6,32 0,020 
Eficácia do sistema de registo 5,60 5,80 0,212 
Eficácia do sistema pagamento 5,92 6,23 0,024 
Segurança da transação 6,27 6,46 0,051 
Tempo em fila de espera 5,51 5,63 0,518 
Espaço e disposição das caixas 5,48 5,66 0,351 
Simpatia no atendimento 6,16 6,11 0,690 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e 
dificuldades 
6,09 5,98 0,396 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades 6,03 5,98 0,714 
Tabela nº. 34– Análise das médias de satisfação das variáveis entre os inquiridos que levam ou não 
produtos frescos 
 
Podemos concluir que existem diferenças estatisticamente significativas entre grupos 
relativamente à satisfação dos inquiridos com a rapidez no processo de pagamento e 
com a eficácia do sistema de pagamento dos inquiridos quando estes levam no seu 
cabaz produtos frescos. Com as restantes variáveis, não se verificam diferenças 
significativas. 
Ao analisar mais em detalhe, fomos verificar a satisfação dos inquiridos quando levam 
determinados produtos no seu cabaz, por tipo de serviço utilizado e relativamente ao 
conjunto de variáveis apresentadas na tabela seguinte.  
Para a se verificar a satisfação dos inquiridos, temos as seguintes hipóteses: 
H0: a média da satisfação com a variável x dos inquiridos que levam produtos x na 
caixa tipo Self-Service é igual à média da satisfação da variável x dos inquiridos que 
não levam produtos x na caixa tipo cestos. 
H1: a média da satisfação com a variável x dos inquiridos que levam produtos x na 
caixa tipo Self-Service é diferente à média da satisfação da variável x dos inquiridos 
que não levam produtos x na caixa tipo cestos. 
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Lacticínios Mercearia Variáveis processo serviço Caixa 
Média Sig. Média Sig. Média Sig. 














































































Prontidão na assistência na 











Eficácia na resolução de 










Tabela nº. 35– Análise das médias de satisfação das variáveis entre os inquiridos de acordo com alguns 
produtos que leva no cabaz 
 
Pelos dados obtidos podemos concluir que existem diferenças significativas entre a 
satisfação dos utilizadores que levam produtos frescos com a rapidez do processo de 
registo dos produtos, eficácia do sistema de registo e a eficácia do sistema de 
pagamento, sendo os utilizadores da caixa tipo Self-Service os menos satisfeitos. Ao 
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analisar a satisfação dos utilizadores quando estes escolhem quer lacticínios quer 
mercearia, podemos verificar os mesmos resultados ainda se verificando mais 
diferenças significativas, ou seja, os utilizadores da caixa Self-Service quando 
seleccionam lacticínios também se encontram insatisfeitos relativamente à prontidão 
na assistência na resolução de problemas e dificuldades e os utilizadores das caixa 
tipo Self-Service também se encontram insatisfeitos com a rapidez do sistema de 
pagamento quando levam mercearia no seu cabaz. 
Com os resultados obtidos podemos concluir que os utilizadores se encontram menos 
satisfeitos na caixa tipo Self-Service, quando estes têm que executar determinadas 
tarefas no processo de serviço, sendo a tarefa que eles estão menos satisfeitos o facto 
de terem que fazer o scanner dos produtos, isto porque engloba o esforço do utilizador 
nesta operação. 
 
4.4.1 Análise Discriminante 
A análise discriminante, é uma técnica estatística multivariada, que permite conhecer 
as variáveis mais importantes que discriminam os grupos em estudo. Tendo como 
objectivo escolher as variáveis que distinguem os grupos, de modo a conhecer as 
características de um novo caso prevendo-se a que grupo a que pertence. 
A análise discriminante permite conhecer as variáveis mais importantes que 
discriminamos grupos, através do Method wilk´s lambda integrado no Stepwise, onde 
em cada etapa entra no modelo a variável com o maior F, ou o menor lambda Wilk.  
Os pressupostos da análise discriminante são: cada grupo é uma amostra aleatória de 
uma população normal multivariada, e dentro dos grupos a variabilidade é idêntica, 
isto é, as matrizes de variâncias e covariâncias são iguais para todos os grupos. 
O presente trabalho tem como um dos objectivos investigar como as diferentes 
variáveis de qualidade influenciam a escolha e satisfação com as alternativas de 
serviço. De modo a dar resposta a esta questão foram utilizadas as variáveis 
“Qualidade do serviço em geral” e “Recomenda este tipo de caixa””. Para classificar os 
inquiridos em grupos, para a variável “Qualidade do serviço em geral”, que estava 
inicialmente numa escala de 1 a 7, foram distinguidos dois grupos: um primeiro para o 
qual a qualidade do serviço é considerada razoável (respostas de 1 a 6) com 132 
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casos e outro para o qual a qualidade do serviço em geral é excelente (respostas 7) 
com 78 dos casos. 
Foi feita uma distinção semelhante para a variável “recomenda este tipo de caixa”, 
sendo definidos em dois grupos, um que considera dificilmente recomenda a usar este 
tipo de serviço (respostas de 1 a 6) com 76 dos casos e outro que refere que 
recomenda a usar este tipo de serviço (respostas 7) com 134 dos casos. 
Estas variáveis, assim recodificadas, foram usadas como variáveis dependentes nas 
análises discriminantes que se descrevem seguidamente. 
As variáveis utilizadas para discriminar a Qualidade do serviço em geral, foram: 
rapidez no processo de registo de produtos, rapidez no processo de pagamento, 
eficácia do sistema de registo, eficácia do sistema de pagamento, espaço e disposição 
de caixas, tempo em fila de espera, segurança da transacção, simpatia no 
atendimento, prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades, 
eficácia na resolução de problemas e dificuldades. 
Numa primeira análise utilizaram-se os 210 casos e de seguida foram realizadas 
análises discriminantes para os subgrupos de utilizadores dos dois sistemas de check-
out. 
A tabela 36 permite verificar que existem diferenças estatisticamente significativas 
entre as médias das 10 variáveis estudadas, quando comparados os dois grupos 






Rapidez no processo de registo de produtos 0,817 0,000 
Rapidez no processo de pagamento 0,804 0,000 
Eficácia do sistema de registo 0,761 0,000 
Eficácia do sistema de pagamento 0,802 0,000 
Espaço e disposição das caixas 0,874 0,000 
Tempo em fila de espera 0,898 0,000 
Segurança da transacção 0,754 0,000 
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Simpatia no atendimento 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 







Tabela nº. 36 – Nível de significância aplicado a cada variável a ser usada na análise discriminante dos 
grupos qualidade do serviço em geral, aplicado a ambas as caixas 
 
A tabela 37 mostra-nos os resultados do teste wilk´s lambda, que permite determinar o 
número de funções a ser retidas. Pode-se verificar que existe apenas uma função 
discriminante, que testa a hipótese da média da função ser igual entre os grupos. Os 
dados obtidos permitem rejeitar esta hipótese, e afirmando que existem diferenças 
estatisticamente significativas nos grupos representados pela função. 
 
Funções Wilks’Lambda Sig. 
1 0,594 0,000 
Tabela nº. 37 – Nível de significância da analise discriminante 
 
A tabela 38, representa a matriz estruturada que permite evidenciar a contribuição de 
cada variável para a função discriminante, realçando as variáveis mais importantes, ou 
seja, quanto maiores forem os coeficientes em valor absoluto, mais a função 
discriminante detém a informação contida nessas variáveis. Assim os resultados 
obtidos na tabela 38, e os obtidos nas análises anteriores, conduzem à utilização de 
apenas uma função discriminante em que as variáveis que mais distinguem os grupos 
são a segurança da transacção, eficácia do sistema de registo, simpatia no 
atendimento e rapidez no processo de registo de produtos, estes resultados são 
obtidos através do método Stepwise, que a partir da quarta iteração o incremento na 
capacidade discriminante do modelo deixa de ser significativo. Estas são as variáveis 
que mais influenciam a satisfação dos utilizadores relativamente à qualidade do 
serviço em geral. Os resultados mostram ainda uma capacidade de previsão de 81,4% 
para este modelo como podemos verificar na tabela 39, e pela tabela podemos 
verificar que para as respostas de (1 a 6 definidas na análise por 0) 108 dos casos 
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foram bem introduzidos e para as resposta (7 definidas na análise por 1) 63 dos casos 
foram bem introduzidos na análise. 
Variáveis Função (1) 
Segurança da transacção 0,691 
Eficácia do sistema de registo 0,678 
Simpatia no atendimento 0,633 
Rapidez no processo de registo de produtos 0,573 
Eficácia do sistema de pagamento (a) 0,529 
Rapidez no processo de pagamento(a) 0,523 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,447 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 0,447 
Tempo em fila de espera(a) 0,302 
Espaço e disposição das caixas(a) 0,279 
(a) A variável não foi introduzida na anáilise 
Tabela nº. 38 – Variáveis da função discriminante dos grupos da Qualidade do serviço em geral 
 
Predicted Group Menbership Qualidade Geral 
0,00 1,00 
Total 
0,00 108 24 132 Original      Cont 
1,00 15 63 78 
0,00 81,5 18,2 100                      % 
1,00 19,2 80,8 100 
81,4% dos casos agrupados  
Tabela nº. 39 –  Classificação dos Resultados 
 
Nas próximas análises, pretende-se verificar quais as variáveis que mais distinguem 
os grupos, relativamente à variável dependente “Qualidade do serviço em geral”, mas 
considerando apenas os dados referentes às caixas tipo Self-Service numa primeira 
fase e numa segunda os dados referentes às caixas tipo cestos rápidas. 
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Os resultados obtidos com a análise discriminante, apresentados na tabela 40, 
permitem verificar que existem diferenças estatisticamente significativas nas médias 
de cada variável entre os grupos definidos. As variáveis utilizadas para discriminar a 
“Qualidade do serviço em geral” nas caixas tipo Self-Service, foram: rapidez no 
processo de registo de produtos, rapidez no processo de pagamento, eficácia do 
sistema de registo, eficácia do sistema de pagamento, espaço e disposição de caixas, 
tempo em fila de espera, segurança da transacção, simpatia no atendimento, 
prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades, eficácia na 





Rapidez no processo de registo de produtos 0,854 0,000 
Rapidez no processo de pagamento 0,870 0,000 
Eficácia do sistema de registo 0,765 0,000 
Eficácia do sistema de pagamento 0,857 0,000 
Espaço e disposição das caixas 0,805 0,000 
Tempo em fila de espera 0,873 0,000 
Segurança da transacção 0,803 0,000 
Simpatia no atendimento 0,789 0,000 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 0,814 0,000 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades 0,851 0,000 
Tabela nº. 40 – Nível de significância aplicado a cada variável da analise discriminante dos grupos da 
variável qualidade do serviço em geral aplicado à caixa tipo Self-Service 
 
A tabela 41 mostra o resultado do teste wilk´s lambda, que permite determinar o 
número de funções a ser retidas. Pode-se verificar que existe apenas uma função 
discriminante, que testa a hipótese da média da função ser igual entre os grupos nas 
caixas tipo Self-Service. Os dados obtidos pretendem rejeitar a hipótese, podendo 
dizer-se que existem diferenças estatisticamente significativas nos grupos 




Funções Wilks’Lambda Sig. 
1 0,567 0,000 
Tabela nº. 41 –Nível de significância da análise discriminante 
 
A tabela 42, representa a matriz estruturada que permite evidenciar a contribuição de 
cada variável para a função discriminante, realçando as variáveis mais importantes 
(quanto maiores forem os coeficientes em valor absoluto, mais a função discriminante 
detém a informação contida nessas variáveis). Assim, os resultados obtidos e os 
resultados das análises anteriores, conduzem à utilização de apenas uma função 
discriminante, em que as variáveis que mais distinguem os grupos são a eficácia do 
sistema de registo, segurança da transacção, espaço e disposição das caixas e 
prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades. Estas são as 
variáveis que mais influenciam a satisfação dos utilizadores relativamente à qualidade 
do serviço na prestação do serviço nas caixas tipo Self-Service obtido através do 
método Stepwise em que a partir da quarta iteração do modelo o incremento da 
capacidade na discriminante deixa de ser significativo, Os resultados mostram ainda 
uma capacidade de previsão de 84,8% como podemos verificar na tabela 43, e pela 
tabela podemos verificar que para as respostas de (1 a 6 definidas na análise por 0) 
60 dos casos foram bem introduzidos e para as resposta (7 definidas na análise por 1) 




Variáveis Função (1) 
Eficácia do sistema de registo 0,634 
Segurança da transacção 0,566 
Espaço e disposição das caixas 0,563 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 0,547 
Simpatia no atendimento (a) 0,538 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,470 
Eficácia do sistema de pagamento(a) 0,380 
Rapidez no processo de pagamento(a) 
Rapidez no processo de registo de produtos(a) 




a) A variável não foi introduzida na anáilise 
Tabela nº. 42 – Variáveis da função discriminante aplicado aos grupos da variável qualidade do serviço 
em geral, aplicado à caixa tipo Self-Service 
 
Predicted Group Menbership Qualidade Geral 
0,00 1,00 
Total 
0,00 60 9 69 Original      Cont 
1,00 7 29 36 
0,00 87,0 13 100                      % 
1,00 19,2 80,6 100 
84,8% dos casos agrupados  
Tabela nº. 43 –  Classificação dos Resultados 
 
Relativamente à análise de quais as variáveis que mais distinguem os grupos, 
relativamente à variável dependente “Qualidade do serviço em geral”, nas caixas tipo 
Cestos, os resultados obtidos e apresentados na tabela 44 permitem-nos afirmar que 
existem diferenças estatisticamente significativas nas médias de cada variável, entre 
os dois grupos definidos. As variáveis utilizadas para discriminar a “Qualidade do 
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serviço em geral” nas caixas tipo Cestos, foram: rapidez no processo de registo de 
produtos, rapidez no processo de pagamento, eficácia do sistema de registo, eficácia 
do sistema de pagamento, espaço e disposição de caixas, tempo em fila de espera, 
segurança da transacção, simpatia no atendimento, prontidão na assistência na 
resolução de problemas e dificuldades, eficácia na resolução de problemas e 
dificuldades. 
 
Variáveis Wilk´s Lambda Sig. 
Rapidez no processo de registo de produtos 0,783 0,000 
Rapidez no processo de pagamento 0,688 0,000 
Eficácia do sistema de registo 0,739 0,000 
Eficácia do sistema de pagamento 0,725 0,000 
Espaço e disposição das caixas 0,883 0,000 
Tempo em fila de espera 0,901 0,000 
Segurança da transacção 0,697 0,000 
Simpatia no atendimento 0,767 0,000 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 0,808 0,000 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades 0,791 0,000 
Tabela nº. 44– Nível de significância das variáveis da análise discriminante, dos grupos da variável 
qualidade do serviço em geral aplicado à caixa tipo cestos 
 
A tabela 45 apresenta o resultado do teste wilk´s lambda, que permite determinar o 
número de funções a ser retidas. Existe apenas uma função discriminante, que testa a 
hipótese da média da função ser igual entre os grupos nas caixas tipo Cestos. Os 
dados obtidos permitem rejeitar a hipótese, e podemos dizer que existem diferenças 
estatisticamente significativas nos grupos representados pela função. 
Funções Wilks’Lambda Sig. 
1 0,563 0,000 




A tabela 46, representa a matriz estruturada que permite evidenciar a contribuição de 
cada variável para a função discriminante, realçando as variáveis mais importantes 
(quanto maiores forem os coeficientes em valor absoluto, mais a função discriminante 
detém a informação contida nessas variáveis). Assim com base nos resultados 
apresentados na tabela 46, e nos resultados das análises anteriores, obteve-se a 
apenas uma função discriminante, em que as variáveis que mais distinguem os grupos 
são a rapidez no processo de pagamento e a segurança da transacção os resultados 
foram obtidos através do método stepwise em que a parir da segunda iteração o 
incremento da capacidade discriminante do modelo deixa de ser significativo. Estas 
são as variáveis que mais influenciam a satisfação dos utilizadores relativamente à 
qualidade do serviço na prestação do serviço nas caixas tipo Cestos. Os resultados 
mostram ainda uma capacidade de previsão de 81,9% como podemos verificar na 
tabela 47,podendo verificar que para as respostas de (1 a 6 definidas na análise por 0) 
49 dos casos foram bem introduzidos e para as resposta (7 definidas na análise por 1) 
37 dos casos foram bem introduzidos na análise. 
 
Variáveis Função (1) 
Rapidez no processo de pagamento 0,764 
Segurança da transacção 0,748 
Eficácia do sistema de registo(a) 0,698 
Eficácia do sistema de pagamento(a) 0,653 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,583 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,535 
Simpatia no atendimento(a) 0,491 
Rapidez no processo de registo de produtos(a) 0,466 
Espaço e disposição das caixas(a) 0,273 
Tempo em fila de espera(a) 0,259 
(a) A variável não foi introduzida na anáilise 
Tabela nº. 46– Variáveis da função discriminante dos grupos qualidade do serviço em geral aplicado à 




Predicted Group Menbership Qualidade Geral 
0,00 1,00 
Total 
0,00 49 14 63 Original      Cont 
1,00 5 37 42 
0,00 77,8 22,2 100                      % 
1,00 11,9 88,1 100 
81,9% dos casos agrupados  
Tabela nº. 47 –  Classificação dos Resultados 
 
As análises discriminantes seguintes referem-se aos grupos definidos pela variável “ 
“recomenda o uso deste tipo de caixa”. Tal como foi descrito anteriormente foram 
distinguidos dois grupos: um que considera que dificilmente recomenda este tipo de 
caixa e outro que considera que recomenda este tipo de serviço. O objectivo de estudo 
foi identificar as variáveis que mais discriminam os grupos de utilização com diferentes 
intenções de recomendar este tipo de serviço de check-out. Numa primeira análise 
utilizaram-se os 210 casos. A tabela 48 permite verificar que existem diferenças 
estatisticamente significativas nas médias de cada variável, entre os grupos definidos. 
As variáveis utilizadas para discriminar os grupos foram: rapidez no processo de 
registo de produtos, rapidez no processo de pagamento, eficácia do sistema de 
registo, eficácia do sistema de pagamento, espaço e disposição de caixas, tempo em 
fila de espera, segurança da transacção, simpatia no atendimento, prontidão na 
assistência na resolução de problemas e dificuldades, eficácia na resolução de 






Rapidez no processo de registo de produtos 0,924 0,000 
Rapidez no processo de pagamento 0,872 0,000 
Eficácia do sistema de registo 0,910 0,000 
Eficácia do sistema de pagamento 0,822 0,000 
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Espaço e disposição das caixas 
Tempo em fila de espera 
Segurança da transacção 
Simpatia no atendimento 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 













Tabela nº. 48 – Nível de significância para cada variável a aplicar na análise discriminante global dos 
grupos da variável  recomenda este tipo de caixa 
 
A tabela 49 mostra o resultado do teste wilk´s lambda, que permite determinar o 
número de funções a ser retidas. Pode-se verificar que existe apenas uma função 
discriminante, que testa a hipótese da média da função ser igual entre os grupos. Os 
dados obtidos permitem rejeitar a hipótese e podemos dizer que existem diferenças 
nos grupos representados pela função. 
 
Funções Wilks’Lambda Sig. 
1 0,799 0,00 
Tabela nº. 49 – Nível de significância da análise discriminante 
 
A tabela 50, representa a matriz estruturada, que permite evidenciar a contribuição de 
cada variável para a função descriminante, realçando as variáveis mais importantes, 
(quanto maiores forem os coeficientes em valor absoluto, mais a função discriminante 
detém a informação contida nessas variáveis). Assim, os resultados obtidos e os 
resultados das análises anteriores, conduzem à utilização de apenas uma função 
discriminante, em que as variáveis que mais distinguem os grupos são a eficácia do 
sistema de pagamento e segurança da transacção sendo os resultados obtidos 
através de duas iterações do método stepwise em que a partir destas o incremento 
deixa de ter capacidade discriminante significativa. Estas são as variáveis que mais 
influenciam na satisfação dos utilizadores a recomendar este tipo de caixa. Os 
resultados mostram ainda uma capacidade de previsão de 73,8% como podemos 
verificar na tabela 47,podendo verificar que para as respostas de (1 a 6 definidas na 
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análise por 0) 69 dos casos foram bem introduzidos e para as respostas (7 definidas 
na análise por 1) 86 dos casos foram bem introduzidos na análise. 
 
Variáveis Função (1) 
Eficácia do sistema de pagamento 
Segurança da transacção 
0,926 
0,740 
Rapidez no processo de pagamento(a) 0,624 
Eficácia do sistema de registo(a) 0,586 
Rapidez no processo de registo de produtos(a) 
Simpatia no atendimento(a) 
0,364 
0,340 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,328 
 Espaço e disposição das caixas(a) 0,290 
Tempo em fila de espera(a) 0,271 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,267 
(a) A variável não foi introduzida na anáilise 




Predicted Group Menbership Qualidade Geral 
0,00 1,00 
Total 
0,00 69 7 76 Original      Cont 
1,00 48 86 134 
0,00 90,8 9,2 100                      % 
1,00 35,8 64,2 100 
73,8% dos casos agrupados  
Tabela nº. 51 –  Classificação dos Resultados 
 
Nas análises discrimantes seguintes são considerados separadamente os dois tipos 
de caixa. Numa primeira análise utilizaram-se os 105 casos correspondentes a caixa 
tipo Self-Service. Esta análise teve o objectivo de estudar quais as variáveis que mais 
discriminam os grupos de utilizadores da caixa tipo Self-Service, relativamente à 
variável “ recomenda este tipo de caixa”. 
Os resultados apresentados na tabela 52, utilizando as mesmas variáveis da análise 
anterior, permitem verificar que não existem diferenças estatisticamente significativas 
apenas para as variáveis rapidez no processo de registo de produtos, rapidez no 
processo de pagamento, eficácia do sistema de registo, simpatia no atendimento, 
prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades e eficácia na 
resolução de problemas e dificuldades. 
 
Variáveis Wilk´s Lambda Sig. 
Rapidez no processo de registo de produtos 0,993 0,382 
Rapidez no processo de pagamento 0,971 0,080 
Eficácia do sistema de registo 0,973 0,093 
Eficácia do sistema de pagamento 0,870 0,000 
Espaço e disposição das caixas 0,925 0,005 
Tempo em fila de espera 0,933 0,008 
Segurança da transacção 0,882 0,000 
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Simpatia no atendimento 0,983 0,184 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 0,985 0,207 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades 0,974 0,100 
Tabela nº. 52 – Nível de significância de cada variável a utilizar na alise discriminante na caixa tipo Self-
Service dos grupos da variável recomenda este tipo de caixa 
 
A tabela 53 mostra o resultado do teste wilk´s lambda, que permite determinar o 
número de funções a ser retidas. Pode-se verificar que existe apenas uma função 
discriminante, que testa a hipótese da média da função ser igual entre os grupos. Os 
dados obtidos não permitem rejeitar a hipótese e podemos dizer que existe evidência 
estatística de que existem diferenças estatísticas entre os dois grupos representados 
pela função. 
 
Funções Wilks’Lambda Sig. 
1 0,835 0,000 
Tabela nº. 53– Nível de significância da analise discriminante aplicado à caixa Self-Service 
 
Através da matriz estruturada (ver tabela 54), que permite evidenciar a contribuição de 
cada variável para a função discriminante, realçando as variáveis mais importantes, 
Assim os resultados obtidos na tabela apresentada, e os resultados anteriores, levam 
à utilização de apenas uma função discriminante em que as variáveis que mais 
distinguem os grupos são a segurança da transacção e eficácia do sistema de 
pagamento estes resultados são obtidos através de apenas duas iterações do método 
stepwise, a partir destas o incremento da capacidade discriminante deixa de ser 
significativo. Estas são as variáveis que mais influenciam a satisfação dos utilizadores 
a voltar a usar as caixas tipo Self-Service. O modelo apresenta uma capacidade de 
previsão de 71,4% como podemos verificar na tabela 55,podendo verificar que para as 
respostas de (1 a 6 definidas na análise por 0) 33 dos casos foram bem introduzidos e 





Variáveis Função (1) 
Eficácia do sistema de pagamento 0,871 
Segurança da transacção 0,825 
Rapidez no processo de pagamento(a) 0,627 
Eficácia do sistema de registo(a) 0,447 
Espaço e disposição das caixas(a) 0,336 
Rapidez no processo de registo de produtos(a) 0,318 
Tempo em fila de espera(a) 0,297 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,282 
Simpatia no atendimento(a) 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades(a) 
0,272 
0,158 
(a) A variável não foi introduzida na anáilise 
Tabela nº. 54 – Variáveis da função da analise discriminante dos grupos recomenda este tipo de caixa , 
aplicado à caixa tipo Self-Service 
 
Predicted Group Menbership Qualidade Geral 
0,00 1,00 
Total 
0,00 33 5 38 Original      Cont 
1,00 25 42 67 
0,00 86,8 13,2 100                      % 
1,00 37,3 62,7 100 
71,4% dos casos agrupados  
Tabela nº. 55 –  Classificação dos Resultados 
 
Na análise seguinte foram utilizados os 105 casos correspondentes a caixas tipo 
cestos. Esta análise teve o objectivo de analisar quais as variáveis que mais 
discriminam os grupos de utilizadores das caixas tipo cestos, relativamente à variável 
“recomenda este tipo de caixa”. 
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Pelos resultados apresentados na tabela 56, utilizando as mesmas variáveis da 
análise anterior, podemos verificar que não existem diferenças estatisticamente 
significativas apenas para as variáveis espaço e disposição das caixas e tempo em fila 
de espera. 
 
Variáveis Wilk´s Lambda Sig. 
Rapidez no processo de registo de produtos 0,784 0,00 
Rapidez no processo de pagamento 0,602 0,00 
Eficácia do sistema de registo 0,770 0,00 
Eficácia do sistema de pagamento 
Espaço e disposição das caixas 
Tempo em fila de espera 
Segurança da transacção 
Simpatia no atendimento 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 















Tabela nº. 56 – Nível de significância aplicado a cada variável aplicada à análise discriminante dos 
grupos recomenda  este tipo de caixa para a caixa tipo cestos 
 
A tabela 57 mostra-nos o resultado do teste wilk´s lambda, que permite determinar o 
número de funções a ser retidas. Pode-se verificar que existe apenas uma função 
discriminante, que testa a hipótese da média da função ser igual entre os grupos. Os 
dados obtidos permitem rejeitar a hipótese e podemos dizer que existem diferenças 
nos grupos representados pela função. 
Funções Wilks’Lambda Sig. 
1 0,602 0,00 
Tabela nº. 57– Nível de significância da análise discriminante aplicado à caixa tipo cestos 
 
Através da matriz estruturada que permite evidenciar a contribuição de cada variável 
para a função discriminante, realçando as variáveis mais importantes. Assim, com 
base nos resultados apresentados na tabela 58, e nos resultados anteriores, utiliza-se 
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apenas uma função discriminante em que a variável que mais distingue os grupos são 
a rapidez no processo de pagamento sendo obtido através do método stepwise, a 
partir de uma iteração o incremento da capacidade discriminante do modelo deixa de 
ser significativo. Estas são as variáveis que mais influenciam na satisfação dos 
utilizadores a voltar a usar as caixas tipo cestos. Os resultados obtidos apresentam 
uma capacidade de previsão de 80,0% como podemos verificar na tabela 59,podendo 
verificar que para as respostas de (1 a 6 definidas na análise por 0) 36 dos casos 
foram bem introduzidos e para as respostas (7 definidas na análise por 1) 48 dos 
casos foram bem introduzidos na análise. 
 
Variáveis Função (1) 
Rapidez no processo de pagamento 1,00 
Eficácia do sistema de pagamento(a) 0,633 
Eficácia do sistema de registo(a) 0,582 
Rapidez no processo de registo de produtos(a) 0,559 
Segurança da transacção(a) 0,392 
Simpatia no atendimento (a) 0,307 
Tempo em fila de espera(a) 0,270 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,265 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,206 
Espaço e disposição das caixas(a) 0,121 
(a) A variável não foi introduzida na análise 
Tabela nº. 58 – Variáveis da função discriminante, aplicada aos grupos da variável recomenda este tipo 




Predicted Group Menbership Qualidade Geral 
0,00 1,00 
Total 
0,00 36 2 38 Original      Cont 
1,00 19 48 67 
0,00 94,7 5,3 100                      % 
1,00 28,4 71,6 100 
80,0% dos casos agrupados  
Tabela nº. 59 –  Classificação dos Resultados 
 
As análises discriminantes seguintes referem-se aos grupos definidos pela variável “ 
volta a usar este tipo de caixa”, tal como foi descrito anteriormente foram distinguidos 
dois grupos: um em que se refere que dificilmente voltará a usar e outro em que se 
refere que voltará a usar este tipo de serviço. O objectivo de estudo, foi o de pretender 
identificar as variáveis que mais discriminam os grupos de utilização com diferentes 
intenções de voltar a usar este tipo de serviço de check-out. Numa primeira análise 
utilizou-se os 210 casos, sendo os grupos subdivididos em (as resposta de 1 a 6) com 
76 dos casos e (as respostas de tipo 7) com 134 dos casos. A tabela 60 permite 
verificar que existem diferenças significativas nas médias de cada variável, nos grupos 
definidos. As variáveis utilizadas para discriminar os grupos foram: rapidez no 
processo de registo de produtos, rapidez no processo de pagamento, eficácia do 
sistema de registo, eficácia do sistema de pagamento, espaço e disposição de caixas, 
tempo em fila de espera, segurança da transacção, simpatia no atendimento, 
prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades, eficácia na 




Rapidez no processo de registo de produtos 0,929 0,000 
Rapidez no processo de pagamento 0,880 0,000 
Eficácia do sistema de registo 0,920 0,000 
Eficácia do sistema de pagamento 0,884 0,000 
Espaço e disposição das caixas 0,979 0,035 
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Tempo em fila de espera 0,972 0,016 
Segurança da transacção 0,889 0,000 
Simpatia no atendimento 0,925 0,000 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 0,940 0,000 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades 0,962 0,004 
Tabela nº. 60 – Nível de significância para cada variável a aplicar na análise discriminante global dos 
grupos da variável volta a usar este tipo de caixa 
A tabela 61 mostra-nos o teste wilk´s lambda, que permite determinar o número de 
funções a ser retidas. Pode-se verificar que existe apenas uma função discriminante, 
que testa a hipótese da média da função ser igual entre os grupos. Os dados obtidos 
permitem rejeitar a hipótese e podemos dizer que existem diferenças nos grupos 
representados pela função. 
Funções Wilks’Lambda Sig. 
1 0,841 0,00 
Tabela nº. 61 – Nível de significância da análise discriminante 
 
A tabela 62, representa a matriz estruturada que permite evidenciar a contribuição de 
cada variável para a função descriminante, realçando as variáveis mais importantes, 
ou seja quanto maiores forem os coeficientes em valor absoluto, mais a função 
discriminante detém a informação contida nessas variáveis. Assim através dos 
resultados obtidos na tabela abaixo indicada, e através dos resultados anteriores 
levam à utilização de apenas uma função discriminante em que as variáveis que mais 
distinguem os grupos são a rapidez no processo de pagamento e a segurança da 
transacção sendo obtido através do método stepwise, a partir da segunda iteração o 
incremento da capacidade discriminante do modelo deixa de ser significativo. Estas 
são as variáveis que mais influenciam na satisfação dos utilizadores a voltar a usar 
este tipo de caixa. Os resultados mostram ainda uma capacidade de previsão de 
72,4% como podemos verificar na tabela 59,podendo verificar que para as respostas 
de (1 a 6 definidas na análise por 0) 63 dos casos foram bem introduzidos e para as 





Variáveis Função (1) 
Rapidez no processo de pagamento 0,850 
Segurança da transacção  0,815 
Eficácia do sistema de pagamento(a)  0,815 
Eficácia do sistema de registo(a) 0,502 
Rapidez no processo de registo de produtos(a) 0,449 
Simpatia no atendimento(a) 0,420 
 Eficácia na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,357 
Espaço e disposição das caixas 0,319 
Tempo em fila de espera 0,276 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 0,308 
Tabela nº. 62 – Variáveis da função da análise discriminante 
Predicted Group Menbership Qualidade Geral 
0,00 1,00 
Total 
0,00 64 12 76 Original      Cont 
1,00 46 88 134 
0,00 84,2 15,8 100                      % 
1,00 34,3 65,7 100 
72,4% dos casos agrupados  
Tabela nº. 63 –  Classificação dos Resultados 
 
Nas análises discrimantes seguintes foram utilizados os casos por tipo de caixa. Numa 
primeira análise utilizaram-se 105 casos correspondentes a caixa tipo Self-Service. 
Esta análise teve o objectivo analisar quais as variáveis que mais discriminam os 
grupos de utilizadores da caixa tipo Self-Service, relativamente à variável “ volta a usar 
este tipo de caixa”. 
Pelos resultados da tabela 64, utilizando as mesmas variáveis da análise anterior 
podemos verificar que existem diferenças significativas apenas para as variáveis 
eficácia do sistema de registo, eficácia do sistema de pagamento, espaço e disposição 
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das caixas, tempo em fila de espera, segurança da transacção e simpatia no 
atendimento. 
Variáveis Wilk´s Lambda Sig. 
Rapidez no processo de registo de produtos 0,989 0,291 
Rapidez no processo de pagamento 0,970 0,079 
Eficácia do sistema de registo 0,963 0,049 
Eficácia do sistema de pagamento 0,932 0,007 
Espaço e disposição das caixas 0,953 0,027 
Tempo em fila de espera 0,945 0,016 
Segurança da transacção 0,887 0,00 
Simpatia no atendimento 0,964 0,054 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 0,972 0,090 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades 0,980 0,155 
Tabela nº. 64 – Nível de significância de cada variável a utilizar na alise discriminante na caixa tipo Self-
Service dos grupos da variável volta a usar este tipo de caixa 
A tabela 65 mostra-nos o teste wilk´s lambda, que permite determinar o número de 
funções a ser retidas. Pode-se verificar que existe apenas uma função discriminante, 
que testa a hipótese da média da função ser igual entre os grupos. Os dados obtidos 
permitem rejeitar a hipótese e podemos dizer que existe estatisticamente diferenças 
nos grupos representados pela função. 
Funções Wilks’Lambda Sig. 
1 0,887 0,000 
Tabela nº. 65– Nível de significância da analise discriminante aplicado à caixa Self-Service 
 
Através da matriz estruturada que permite evidenciar a contribuição de cada variável 
para a função descriminante, realçando as variáveis mais importantes, Assim através 
dos resultados obtidos na tabela 66, e através dos resultados anteriores levam à 
utilização de apenas uma função discriminante em que as variáveis que mais 
distinguem os grupos são a segurança da transacção sendo obtido através do método 
stepwise, a partir de uma iteração o incremento da capacidade discriminante do 
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modelo deixa de ser significativo. Estas são as variáveis que mais influenciam na 
satisfação dos utilizadores a voltar a usar as caixas tipo Self-Service. O modelo 
apresenta uma capacidade de previsão de 69,5% como podemos verificar na tabela 
67,podendo verificar que para as respostas de (1 a 6 definidas na análise por 0) 31 
dos casos foram bem introduzidos e para as respostas (7 definidas na análise por 1) 
42 dos casos foram bem introduzidos na análise. 
. 
Variáveis Função (1) 
Segurança da transacção 1,00 
Eficácia do sistema de pagamento(a) 0,465 
Rapidez no processo de pagamento(a) 0,447 
Espaço e disposição das caixas(a) 0,366 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,345 
Tempo em fila de espera(a) 0,278 
Eficácia do sistema de registo(a) 0,271 
Simpatia no atendimento(a) 0,262 
Rapidez no processo de registo de produtos(a) 0,241 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,219 
Tabela nº. 66 – Variáveis da função da analise discriminante dos grupos volta a usar este tipo de caixa , 
aplicado à caixa tipo Self-Service  
Predicted Group Menbership Qualidade Geral 
0,00 1,00 
Total 
0,00 31 9 40 Original      Cont 
1,00 23 42 65 
0,00 77,5 22,5 100                      % 
1,00 35,4 64,6 100 
69,5% dos casos agrupados  




Na análise seguinte foram utilizados os 105 casos correspondentes a caixa tipo 
cestos. Esta análise teve o objectivo de analisar quais as variáveis que mais 
discriminam os grupos de utilizadores da caixa tipo cestos, relativamente à variável 
“volta a usar este tipo de caixa”. 
Pelos resultados da tabela 68, utilizando as mesmas variáveis da análise anterior 
podemos verificar que não existem diferenças significativas apenas para as variáveis 
espaço e disposição das caixas e tempo em fila de espera. 
Variáveis Wilk´s Lambda Sig. 
Rapidez no processo de registo de produtos 0,826 0,00 
Rapidez no processo de pagamento 0,652 0,00 
Eficácia do sistema de registo 0,851 0,00 
Eficácia do sistema de pagamento 0,808 0,00 
Espaço e disposição das caixas 0,986 0,221 
Tempo em fila de espera 0,986 0,231 
Segurança da transacção 0,884 0,000 
Simpatia no atendimento 0,845 0,000 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 0,896 0,001 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades 0,937 0,010 
Tabela nº. 68 – Nível de significância aplicado a cada variável aplicada à análise discriminante dos 
grupos volta a usar este tipo de caixa para a caixa tipo cestos 
 
A tabela 69 mostra-nos o teste wilk´s lambda, que permite determinar o número de 
funções a ser retidas. Pode-se verificar que existe apenas uma função discriminante, 
que testa a hipótese da média da função ser igual entre os grupos. Os dados obtidos 
permitem rejeitar a hipótese e podemos dizer que existem diferenças nos grupos 
representados pela função. 
Funções Wilks’Lambda Sig. 
1 0,652 0,00 




Através da matriz estruturada que permite evidenciar a contribuição de cada variável 
para a função discriminante, realçando as variáveis mais importantes, Assim através 
dos resultados obtidos na tabela 70, e através dos resultados anteriores levam à 
utilização de apenas uma função discriminante em que as variáveis que mais 
distinguem os grupos são a rapidez no processo de pagamento sendo obtido através 
do método stepwise, a partir de uma iteração o incremento da capacidade 
discriminante do modelo deixa de ser significativo. Estas são as variáveis que mais 
influenciam na satisfação dos utilizadores a voltar a usar as caixas tipo cestos. Os 
resultados obtidos apresentam uma capacidade de previsão de 78,1% como podemos 
verificar na tabela 71,podendo verificar que para as respostas de (1 a 6 definidas na 
análise por 0) 34 dos casos foram bem introduzidos e para as respostas (7 definidas 
na análise por 1) 48 dos casos foram bem introduzidos na análise. 
 
Variáveis Função (1) 
Rapidez no processo de pagamento 1,00 
Eficácia do sistema de pagamento(a) 0,671 
Eficácia do sistema de registo(a) 0,632 
Rapidez no processo de registo de produtos(a) 0,587 
Segurança da transacção(a) 0,405 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades(a) 0,334 
Simpatia no atendimento(a) 0,319 
Eficácia na resolução de problemas e dificuldades 0,262 
Tabela nº. 70 – Variáveis da função discriminante, aplicada aos grupos da variável volta a usar este tipo 




Predicted Group Menbership Qualidade Geral 
0,00 1,00 
Total 
0,00 34 2 36 Original      Cont 
1,00 21 48 69 
0,00 94,4 5,6 100                      % 
1,00 30,4 69,6 100 
78,1% dos casos agrupados  
Tabela nº. 71 –  Classificação dos Resultados 
 
Pelas análises anteriores podemos concluir que as variáveis que mais discriminam a 
variável qualidade do serviço, são as variáveis relacionadas com as operações, ou 
seja as operações que englobam o esforço do cliente, na variável recomenda este tipo 
de caixa, as variáveis que mais discriminam esta variável é as operações relacionadas 
com o processo de pagamento. 
 
4.5. Resultados das questões abertas  
No inquérito realizado foram colocadas também duas questões abertas aos 
utilizadores de ambos os tipos de caixas. Nessas questões, solicitou-se a opinião dos 
clientes relativamente aos problemas mais frequentemente encontrados na utilização 
de ambas as alternativas de check-out. Foram também solicitadas sugestões ou 
recomendações para melhorar o sistema de serviço. A análise da informação recolhida 
permitiu identificar várias categorias genéricas acerca da prestação de serviço, que 
poderiam ser alvo de melhoria. Três destas categorias correspondem a aspectos do 
processo de serviço que haviam sido investigados nas questões fechadas do inquérito: 
características da tecnologia, características do sistema de serviço e qualidade do 
suporte proporcionado aos utilizadores. A análise revelou, porém, a existência de uma 
categoria adicional de factores que podem influenciar substancialmente a qualidade do 
serviço de check-out, à qual os clientes se revelaram particularmente sensíveis: a 
qualidade das operações e elementos de serviço anteriores ao check-out. Por 
exemplo, a existência de incorrecções na etiquetagem dos produtos foi apontada 
como um dos aspectos que suscita frequentes dificuldades e insatisfação no momento 
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de check-out. As tabelas 72 e 73 mostram os resultados obtidos a partir destas 
questões abertas apresentado exemplos de problemas e sugestões apontados para 
ambas as alternativas de serviço. 




● Bloqueamento do sistema de 
pagamento aquando da utilização de 
notas como meio de pagamento. 
● Dificuldade no registo dos 
produtos, motivada por diferenças de 
peso real e indicado no código de 
barras (ex. peixe fresco). 
- 
Características do 
sistema de serviço 
● Escassez de espaço entre as 
caixas 
- 
Qualidade do suporte 
ao cliente 
● Debilidades na capacidade de 
assistência a clientes relativamente a 
problemas no processo de registo 
● Debilidades no tempo de resposta na 
assistência dos funcionários relativamente a 
problemas no processo de registo e check-out 
em geral (ex. assistência na desactivação de 
alarmes em peça de vestuário). 
Qualidade das 
operações e elementos 
de serviço anteriores 
ao check-out 
● Códigos barra ilegíveis  
● Códigos de barras dos produtos 
congelados em mau estado ou pouco 
acessíveis 
● Incorrecções nos preços marcados nos 
produtos 
Tabela nº. 72–Problemas identificados pelos utilizadores do serviço 
 




●  Simplificação do sistema operativo 
● Aumento do espaço da balança 
reservado à colocação dos sacos 
● Melhoria da tecnologia do scanner de 
produtos e da balança 
- 
Características do 
sistema de serviço 
● Aumento do número de caixas em 
funcionamento ao fim de semana 
● Aumento do número de caixas em 
funcionamento 
● Aumento da rapidez na prestação do 
serviço (muito tempo em fila de espera)  
● Aumento do espaço entre caixas 
Qualidade do suporte 
ao cliente 
● Aumento do número de funcionários 
disponíveis para atendimento e suporte 
● Aumento do número de funcionários 
disponíveis para atendimento  




A análise destas questões, revelou um dado importante nesta investigação, ou seja a 
qualidade da prestação de todas as operações anteriores ao processo de check-out, e 
é dependendo da qualidade dessas operações que o cliente demonstra uma maior ou 
menor satisfação com a qualidade do serviço prestado. Visto que o serviço de check-
out sendo ele considerado rápido, todas as operações anteriores não deveriam 





A presente investigação teve como objectivo analisar diferentes processos de check-
out, no contexto da grande distribuição de retalho: um sistema de self-service e um 
sistema tradicional. 
A organização que serviu de referência ao estudo dispunha de três tipos de serviço de 
check-out, mas no contexto deste trabalho foram apenas analisados dois deles, que 
apresentavam características semelhantes (isto é, apenas admitiam clientes com 
cestos e estavam limitados a um cabaz com 10 a 15 itens para check-out). Os 
sistemas de check-out analisados foram: um sistema de self-service (ou livre serviço) 
e um sistema tradicional. 
A recolha de dados foi feita a partir de diversas fontes. Por um lado, foram feitas 
visitas à organização e realizadas entrevistas com funcionários envolvidos nos dois 
tipos de serviço em estudo. Adicionalmente foi realizado um inquérito aos clientes 
utilizadores das alternativas de check-out em estudo. A concepção do inquérito foi feito 
a partir quer da revisão de literatura sobre processos de serviço e escolha de 
alternativas de serviço, quer através da informação recolhida nas visitas à 
organização. A aplicação do inquérito foi feita quer em dias de pico, quer em dias de 
não pico na loja, de modo a garantir uma boa representatividade de diversidade de 
utilizadores. A identificação dos dias de pico e não pico foi feita a partir de dados da 
empresa acerca do volume de utilização dos sistemas de serviço por dia. 
Após a recolha de dados e sua organização foi aplicado um conjunto de técnicas 
estatísticas de modo a dar resposta às questões de investigação, que eram duas, com 
o objectivo de analisar a satisfação dos clientes, relativamente a diferentes aspectos 
de qualidade do processo de serviço, e estudar como as variáveis de qualidade 
influenciam a escolha da alternativa de serviço.  
A amostra contemplou 210 inquiridos, dos quais 105 eram utilizadores das caixas tipo 
Self-Service e 105 eram utilizadores das caixas tipo cestos, 47,1% dos indivíduos 
eram do sexo masculino e 52,9% dos indivíduos eram do sexo feminino; 34,8% dos 
utilizadores tinham menos que 27 anos, 31,9% idades entre os 27 e os 52 e 33,3% e 
idades superiores a 52 anos. Relativamente à escolaridade dos inquiridos podemos 
concluir que 26,7% dos inquiridos tinham menos que o 10ºano, 45,7% tinham 
escolaridade entre o 10ºano e o 12ºano e 27,6% tinham mais que o 12ºano. 
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Para dar resposta à primeira questão de investigação (analisar a satisfação dos 
clientes, dos diferentes processos de serviço, relativamente a diferentes aspectos de 
qualidade do processo de serviço), foram realizadas Anovas a um e a dois factores 
para identificar a existência de diferenças, estatisticamente significativas entre as 
médias das respostas às várias variáveis de qualidade do serviço (ver tabela 9). Os 
factores usados correspondem às variáveis tipo de caixa, género, idade, escolaridade 
e tipo de produtos. Adicionalmente os dados foram agrupados em clusters, que 
também foram usados como factores em análises posteriores.  
Para responder à segunda questão do nosso estudo, foram realizadas análises 
discriminantes usando-se como variáveis dependentes as variáveis “Qualidade do 
serviço em geral” e “recomenda este tipo de caixa”; como variáveis independentes 
foram usadas as variáveis de qualidade de serviço descritas na tabela 9. Foram 
também realizadas análises discriminantes quer para o total dos utilizadores, quer 
considerando os diferentes tipos de serviço, ou seja, para os utilizadores das caixas 
tipo Self-Service e para os utilizadores das caixas tipo cestos rápidas.  
 Entre os resultados encontrados destacaria:-a existência de diferenças 
estatisticamente significativas entre os utilizadores dos dois tipos de caixa para as 
médias das respostas às seguintes variáveis: rapidez no processo de registo dos 
produtos, rapidez no processo de pagamento, eficácia do sistema de registo, eficácia 
do sistema de pagamento, espaço e disposição das caixas e tempo de espera na fila. 
Verifica-se que os utilizadores das caixas de cestos apresentam níveis de satisfação 
superiores relativamente a estas variáveis, excepto para as variáveis espaço e 
disposição das caixas e tempo de espera na fila.  
- A existência de diferenças estatisticamente significativas entre as médias da 
satisfação dos clientes com as diversas variáveis de qualidade de serviço usadas 
(destacadas na tabela 9) relativamente por exemplo existe diferenças significativas 
nas percepções espaço e disposição das caixas, tempo em fila de espera relativo  a 
variáveis/factores sócio demográfico (ver tabela 11 e 13). 
De referir também a identificação de 4 clusters de utilizadores a partir das variáveis: 
número de vezes que vai semanalmente ao supermercado, número de vezes que 
utiliza este tipo de caixa, número de produtos que comprou e idade. Esta identificação 
está de acordo com a informação recolhida nas visitas à empresa, em que foi referida 
a suspeita de diferenças nos padrões de uso e satisfação com o sistema de uso do 
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serviço. Os resultados revelaram ainda que existem diferenças estatisticamente 
significativas entre os níveis de satisfação dos 4 clusters relativamente às variáveis 
dependentes (eficácia do sistema de registo, eficácia do sistema de pagamento, 
segurança de transacção, espaço e disposição entre caixas, simpatia no atendimento, 
prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades, eficácia na 
resolução de problemas e dificuldades). 
Para as variáveis de satisfação global, verifica-se pelos dados obtidos que existem 
diferenças estatisticamente significativas para as variáveis qualidade do serviço em 
geral e recomendação do uso do tipo de caixa, verificando-se que os seniores 
frequentes são mais satisfeitos do que os teenagers relativamente à qualidade do 
serviço em geral, os que recomendam mais a utilização é o grupo dos jovens. 
Igualmente relevante é a identificação de diferenças estatisticamente significativas na 
satisfação dos clientes com os processos de serviço, para clientes com diferentes 
tipos de cabazes de compra. Por exemplo os dados revelaram que existem diferenças 
significativas entre a satisfação dos utilizadores que levam produtos frescos com a 
rapidez do processo de registo dos produtos, eficácia do sistema de registo e a 
eficácia do sistema de pagamento, sendo os utilizadores da caixa tipo Self-Service os 
menos satisfeitos, o mesmo se verificou quando levam outro tipo de produtos no seu 
cabaz. 
Destacaria ainda, a partir dos resultados da análise discriminante entre grupos 
definidos pela variável “Qualidade do serviço em geral”, a relativa importância 
discriminatória das variáveis relacionadas com o desenho do processo e a assistência 
aos utilizadores nas caixas Self-Service. No sistema tradicional os clientes parecem 
ser mais sensíveis relativamente às variáveis relacionadas com a rapidez do processo. 
Na discriminação entre grupos definidos pela variável “recomenda este tipo de caixa” é 
demonstrado que a capacidade discriminatória das variáveis é relacionada com o 
processo de serviço nas caixas Self-Service (eficácia do sistema de pagamento, etc.). 
Em ambos os casos conclui-se que as variáveis relacionadas com a interacção e 
apoio dos funcionários assumem um papel discriminatório razoável (como por 
exemplo, a simpatia no atendimento). 
As questões abertas revelaram também resultados interessantes para a análise. 
Nomeadamente destaca-se mais uma vez a importância da qualidade do suporte e 
assistência percepcionadas pelos clientes e, por outro lado, a evidência de um aspecto 
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fundamental a influência da satisfação como sistema de check-out: a qualidade das 
operações anteriores (ver tabela 54). 
Os resultados mostram uma maior sensibilidade dos clientes de self-service a 
diferentes variáveis de satisfação. O esforço do cliente é importante na avaliação da 
qualidade do serviço.  
Estes resultados sugerem que é importante investigar mais profundamente os 
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7. Anexos  
 
 
MESTRADO EM ENGENHARIA E GESTÃO INDUSTRIAL 






Masculino    
Feminino   
2. Idade: _______ 
3. Escolaridade: 
Primeiro Ciclo (1º a 4ª classe) 
Segundo Ciclo (5 ºao  6º ano) 
Secundário (10º ao 12º ano) 
Licenciatura 
Mestrado ou Doutoramento 
4. De seguida vou pedir-lhe que avalie, por favor, este tipo de caixas relativamente a alguns 
aspectos. Atribua por favor uma classificação de 1 a 7, onde 1 =  Péssimo, e 7 = Excelente. 
Facilidade de uso da tecnologia para o registo dos produtos 
Facilidade de uso da tecnologia no processo de pagamento 
Facilidade sentida na aprendizagem da utilização da tecnologia 
Clareza das instruções de uso da tecnologia de registo dos produtos  
Clareza das instruções de uso do sistema de pagamento 
Rapidez no processo de registo dos produtos 
Rapidez no processo de pagamento 
Eficácia do sistema de registo (ausência de falhas, erros…etc.) 
Eficácia do sistema de pagamento (ausência de falhas, erros…etc.) 
Segurança da transacção 
Espaço e disposição das caixas  
Tempo de espera na fila 
INQUÈRITO 
      QUIQ 
      CAIXA DE CESTOS 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
 5. Classifique agora, por favor, o desempenho dos operadores relativamente aos seguintes 
aspectos. Use a mesma escala da questão anterior: de 1 a 7, onde 1 = Péssimo, e 7 = Excelente. 
Simpatia no atendimento 
Prontidão na assistência na resolução de problemas e dificuldades 
Eficácia e na resolução de problemas e dificuldades 
6. Semanalmente, quantas vezes faz compras neste hipermercado? 
7. E com que frequência é que usa este tipo de caixas? 
8. Há quanto tempo é que começou a utilizar este tipo de caixas (Quiq)? 
9. Relativamente à compra que acaba de fazer, pode dizer-me, por favor: 
Quantos produtos leva? 
Solicitou factura para algum produto? Qual? …………………………………. 
Descontou algum tipo de talão promocional? 
Teve algum problema no registo dos produtos? Qual?......................................... 
Foi necessária a intervenção de um funcionário? Para quê?................................. 
Quanto tempo levou aproximadamente no processo de registo e pagamento? 
10. Pode dizer-me também se leva produtos de alguma das seguintes categorias: 






Produtos em packs de várias unidades 
Produtos com dispositivo de controle de segurança (roupas, calçado, …) 
Brinquedos 
Outros? Quais?........................................................................................... 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 










 11. De uma forma geral, como avalia a qualidade do serviço obtido neste tipo de caixas? 
Use a mesma escala das questões anteriores: de 1 a 7, onde 1 = Péssimo, e 7 = Excelente. 
 
12. Relativamente ao futuro, diga por favor, em que medida concorda com as seguintes 
afirmações. Use por favor a mesma escala de 1 a 7 onde 1 representa agora “Discordo 
Totalmente” e 7, “Concordo Totalmente”. 
       Voltarei a usar estas caixas. 
Recomendarei o uso destas caixas a outras pessoas. 
 
13. Finalmente, pode dizer-me qual o tipo de problemas que encontra mais 






















Nota: As questões assinaladas a sombreado aplicam-se apenas às caixas Quiq 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
1 2 3 4 5 6 7 
 
 
